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Plan de comunicación para el Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” 
 





Propone estrategias para mejorar los procesos de comunicación del Colegio Municipal 
Experimental “Sebastián de Benalcázar” y reafirmar la identidad e imagen corporativa. Contiene 
una breve reseña histórica de la situación educativa en Ecuador y las modalidades de educación. 
Presenta una breve historia de la institución educativa objeto de la investigación comunicacional, 
su visión, misión, objetivos estratégicos, políticas y clientes. 
 
Plantea el sustento teórico de conceptos como comunicación, comunicación institucional, 
comunicación organizacional, teorías de las organizaciones, medios de comunicación, relaciones 
públicas y la comunicación en las instituciones educativas. Realiza un análisis comunicacional 
macro y micro ambiental sobre el colegio con una metodología cualitativa y cuantitativa para 
determinar su respectivo FODA y las posibles soluciones para las limitantes encontradas. 
 
Concluye que el colegio depende de una comunicación planificada en base a los medios de 
comunicación y en su imagen e identidad corporativa que incluyan a sus públicos. 
 
PALABRAS CLAVE: COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL / TEORÍAS DE LAS ORGANIZACIONES / 
PLAN DE COMUNICACIÓN / ENSEÑANZA SECUNDARIA / IMAGEN CORPORATIVA / 






It proposes strategies to improve communication processes for “Sebastían de Benalcázar” 
Municipal Experimental High School and consolidates corporate image. It contains a brief historic 
relation on the educational situation in Ecuador and educational modalities. There is brief history of 
the educational institution object of the communicational survey, its vision, mission, strategic 
objectives, policies and customers. 
Theoretical frame of concepts are proposed, such as communication, institutional communication, 
organizational communication, organizations theories, public relations and communication in 
educational institutions. There is a macro and micro-environmental communicational analysis in 
the high school, by using a qualitative and quantitative methodology in order to determinate the 
relevant FODA and possible solutions for restrictions found. 
It has been concluded that the high school depends on planned communication based on mass 
media and its image and corporate image, including publics. 
KEY WORDS: INSTITUTIONAL COMMUNICATION / ORGANIZATIONS THEORIES / 








La comunicación es un recurso que sirve a las organizaciones para manejarse adecuadamente entre 
sus públicos internos y externos. Los establecimientos  educativos necesitan de procesos en los que 
la comunicación sea administrada en su beneficio, ya que son organizaciones complejas formadas 
por diversos actores que influyen en el comportamiento y la cultura organizacional.  
 
La planificación de la comunicación se aplica a las organizaciones, debido a que son un 
microsistema social conformado por individuos que coordinan sus esfuerzos para el cumplimiento 
de metas. Es por esto que la comunicación debe ser organizada para que los fines u objetivos de las 
entidades educativas, en este caso, sean encaminadas hacia una óptima consecución. Una adecuada 
interacción entre sus miembros se convierte en una garantía para que los procesos 
comunicacionales sean optimizados. Cabe destacar que a nivel nacional, este tipo de trabajos en 
planteles de carácter municipal es inexistente. 
 
El Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” es una institución del Distrito 
Metropolitano de Quito que brinda su servicio para la formación de Bachilleres en Ciencia y 
Bachillerato Internacional, por lo que la planificación de la comunicación contribuirá al 
fortalecimiento de su imagen institucional como establecimiento destacado a nivel nacional e 
internacional por su calidad de servicio. De igual manera busca mejorar los procesos comunicativos 
y la identidad organizacional de sus públicos internos. Hay que considerar que una comunicación 
bien organizada es una herramienta que reafirma o transforma las bases de una buena educación. 
 
Para desarrollar la investigación se implementan metodologías cualitativas y cuantitativas. El 
primer grupo comprende técnicas como la observación de campo, recopilación bibliográfica, 
revisión de documentos del establecimiento educativo, entrevistas a un vocero de la Secretaría de 
Educación Municipal, al rector del colegio, al presidente de la Asociación de Padres de Familia y a 
un periodista que cubra temas de educación, mientras que en el segundo grupo metodológico se 
trabaja con encuestas a los alumnos y al personal docente, administrativo y de apoyo del plantel. 
 
En el Capítulo I titulado Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” se detallan 
aspectos sobre la educación en Ecuador y sus diferentes modalidades: pública, privada, municipal y 
experimental. Además, se cuenta brevemente la historia del plantel educativo y sus antecedentes, 
así como las especialidades académicas que ofrece. De igual manera se precisa su misión, visión 
2 
 
objetivos estratégicos, políticas y los públicos tanto internos como externos a los que se vincula su 
trabajo. 
 
En el Capítulo II se desarrolla la teoría relacionada a la Comunicación y se empieza por explicar su 
historia, elementos, procesos, niveles, formas y funciones. Después se da paso a las teorías de las 
organizaciones, relaciones públicas, comunicación institucional, organizacional y corporativa, y los 
medios de comunicación en las organizaciones. Se cierra con enfoques teóricos sobre la 
planificación de la comunicación en la educación. 
 
El Capítulo III se concentra en la investigación macro y microambiental para establecer el análisis 
comunicacional previo a la elaboración del plan de comunicación. Aquí se desarrollan las 
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) de la institución por medio de una 
metodología cualitativa y cuantitativa. Los factores políticos, económicos, sociales y tecnológicos 
también son planteados para brindar un panorama más claro del ambiente que rodea a la 
organización. 
 
En el Capítulo IV se despliega el Plan de Comunicación con el análisis FODA, visión y misión 
institucional, las políticas y objetivos del plan, así como las estrategias y actividades 
comunicacionales a emprender con su respectivo cronograma y presupuesto.  
 
Finalmente, en el Capítulo V se presentan las conclusiones de la presente tesis basadas en el aporte 
teórico, los objetivos del estudio y la investigación desarrollada. De igual manera, se plantean las 
recomendaciones sobre el trabajo que se puede aplicar y mejorar para la entidad objeto de estudio 









El Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” inició su funcionamiento en 1951 
como una proyección de la Escuela Municipal “Eugenio Espejo” con la finalidad de impartir un 
servicio de educación a la sociedad quiteña. Varios cambios se han presentado a lo largo de su 
historia como, por ejemplo, su ubicación o la incorporación de mujeres en su alumnado 
(inicialmente era de carácter masculino). Su prestigio académico ha sido marcado por una 
constante de calidad, lo que le ha brindado una excelente reputación a nivel nacional e 
internacional. 
 
En Ecuador, la planificación de la comunicación en el sector educativo no es tomada con relevancia 
y, particularmente, en las instituciones de carácter municipal, donde se realizan actividades 
esporádicas pero no bajo estrategias que aporten al mejoramiento de sus objetivos. Es por esto que 
se indagará en esta problemática en el Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” 
para encontrar sus limitantes y desarrollar alternativas para mejorar el flujo informativo y 






COLEGIO MUNICIPAL EXPERIMENTAL “SEBASTIÁN DE BENALCÁZAR” 
 
1.1. Educación en Ecuador 
La Constitución de la República de Ecuador señala en su Artículo 26, que: 
La educación es un derecho de las personas a lo largo de su vida y un deber ineludible e inexcusable 
del Estado. Constituye un área prioritaria de la política pública y de la inversión estatal, garantía de 
la igualdad e inclusión social y condición indispensable para el buen vivir. Las personas, las familias 
y la sociedad tienen el derecho y la responsabilidad de participar en el proceso educativo 
(Constitución, 2008). 
 
Además, establece, en su Artículo 28, que: “La educación responderá al interés público y no 
estará al servicio de intereses individuales y corporativos. Se garantizará el acceso universal, 
permanencia, movilidad y egreso sin discriminación alguna y la obligatoriedad en el nivel inicial, 
básico, y bachillerato o su equivalente” (Ibíd.). 
 
En el país existen varios tipos de establecimientos educativos, que se diferencian, principalmente, 
por la modalidad de pago para acceder: pública, fiscomisional, privada y municipal. En el Artículo 
345, la Constitución expresa que la educación es un servicio público que “se prestará a través de 
instituciones públicas, fiscomisionales y particulares” (Ibíd.).  
 
1.1.1. Educación pública 
“La Ley Orgánica de la Educación Intercultural rige la educación pública, que se compone por el 
nivel inicial, básico y bachillerato; antes se los conocía como primaria, ciclo básico y 
diversificado, respectivamente” (Guamaní, 2012). Además, este tipo de educación es gratuita 
porque, es el Estado el que se encarga de proporcionar el presupuesto para que funcionen los 
establecimientos educativos por esto, es la de mayor acceso a nivel nacional, así como la más 
antigua. Según el Artículo 348 de la Constitución ecuatoriana, “la educación pública será gratuita 
y el Estado la financiará de manera oportuna, regular y suficiente. La distribución de los recursos 
destinados a la educación se regirá por criterios de equidad social, poblacional y territorial, entre 
otros” (Constitución, 2008). Se considera como obligatorio que los ecuatorianos cursen hasta el 





1.1.2. Educación privada 
 
“Las instituciones educativas privadas están registradas legalmente por personas naturales y son 
las direcciones provinciales de educación las que dan la autorización de funcionamiento” 
(Guamaní, 2012). Este tipo de educación se diferencia, básicamente, del resto de modalidades 
porque es pagada completamente por quienes requieren del servicio. Los costos de las pensiones 
son determinadas por cada establecimiento sin embargo, el Ministerio de Educación tiene 
incidencia sobre el control de la calidad educativa.  
 
1.1.3. Educación municipal 
 
“En el Distrito Metropolitano de Quito existe desde hace 117 años, la modalidad de educación 
municipal, cuyo funcionamiento se encuentra bajo el control del Municipio de la ciudad, 
específicamente por la Secretaria de Educación Municipal” (Benavidez, 2012). La primera 
institución educativa en la capital de Ecuador fue la Unidad Educativa “Antonio José de Sucre”, 
seguida del Liceo Municipal Experimental Técnico y en Ciencias “Fernández Madrid”. Después se 
crearon otras como: el Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar”, la Unidad 
Educativa “Eugenio Espejo”, entre otros. 
 
“En total, al momento, hay 21 instituciones educativas, más 14 centros educativos infantiles” 
(Ibíd.). El Cabildo provee a estos establecimientos con el presupuesto para el pago de los docentes, 
del personal administrativo y de servicio. Además, financia la construcción de las infraestructuras y 
del equipamiento necesario, y en los centros infantiles da, inclusive, la alimentación para los más 
pequeños. Este tipo de enseñanza es gratuita. 
 
La Secretaria de Educación Municipal es la “instancia que tiene como objetivo orientar, 
direccionar, administrar, gestionar, tanto en el ámbito pedagógico como administrativo y 
financiero, a sus instituciones educativas” (Ibíd.). Las políticas de educación municipal están 
basadas en las políticas educativas nacionales y están alineadas con la gestión que realiza el 
Ministerio de Educación para aplicar las directrices nacionales.  
 
1.1.4. Educación experimental 
 
Según la Conferencia de Educación Pública en Ginebra en 1986 se expresa que el objetivo principal 
de la investigación en educación es descubrir leyes y principios del proceso educativo y mejorar la 
calidad y eficacia de la enseñanza dentro y fuera del aula. En 1987 en nuestro país y en la reunión de 
Planteles Experimentales en la Ciudad de Guayaquil se llevó a cabo un diagnóstico de la 
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investigación en las instituciones educativas y se pudo apreciar que en su mayoría no respondían a 
las expectativas que requería la educación del país (Estrella, 2006: 10). 
 
El 29 de enero de 2004, se publica el Acuerdo Ministerial 383 con el Reglamento Especial 
Sustitutivo para los planteles experimentales del Ecuador donde se especifica que los objetivos de 
este tipo de instituciones son:  
 
a. Generar, experimentar e introducir innovaciones de carácter académico, formativo, 
administrativo y financiero, orientadas al mejoramiento integral del sistema educativo nacional. 
b. Desarrollar proyectos educativos experimentales trascendentales que, saliéndose del sistema 
vuelvan al mismo con resultados científicos, objetivos, válidos, precisos y confiables, que 
permitan la innovación y puedan ser generalizados a los demás planteles de su nivel en el país. 
c. Contribuir a las decisiones de cambio del sistema educativo nacional, con resultados científicos 
y tecnológicos, obtenidos de la aplicación de proyectos educativos acordes con la realidad 
institucional, nacional y universal (Asociación Nacional de Planteles Educativos 
Experimentales, 2006: 14) 
 
1.2. Breve historia del Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’ 
 
El Comité de Padres de Familia de la Escuela Municipal Espejo de varones, encabezado por el 
presidente Miguel Andrade Marín, ante el problema que representaba el ingreso de los estudiantes 
a los planteles de educación, debido a la escasez de instituciones educativas municipales en la 
ciudad de Quito y en todo el país, inicia la gestiones para la creación de un Colegio Municipal de 
Bachillerato. El 22 de septiembre de 1951, se crea el Colegio Municipal ‘Sebastián de Benalcázar’ 
mediante Resolución Ministerial No. 453. El plantel nace como proyección de la Escuela 
Municipal ‘Eugenio Espejo’ con el fin de brindar servicio de educación a la comunidad quiteña. 
Sus usuarios fueron estudiantes de clase media de la capital ecuatoriana. Sin embargo, fue el 12 de 
octubre de 1951, cuando inician las labores docentes bajo el rectorado de Miguel Andrade Marín. 
Al primer día de clases asistieron 85 estudiantes, de los cuales 70 provenían de la mencionada 
escuela y los restantes de planteles particulares y fiscales. 
 
Entre los nombres del primer personal con el que comienza su funcionamiento constan: Miguel 
Andrade Marín (rector), Carlos González (vicerrector y profesor de Historia y Educación Social), 
Ernesto Almeida Bolaños (profesor de Matemáticas), Jorge Cabezas Andrade (profesor de 
Geografía), Alfonso Espín Lastra (profesor de Castellano), Bolívar Reinoso Porras (inspector 
general), Eduardo Granja Garcés (secretario colector), Jorge Moreno Murgueitio (ayudante de 
secretaría) y Fabián Prado (portero). 
 
Al principio funcionó en locales arrendados hasta el 30 de junio de 1956, fecha en la que se 
traslada a la edificación de su propiedad construida en la explanada de El Batán. La inauguración 
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oficial la realizan el 21 de julio del año mencionado. Desde el inicio funcionó con el aporte del 
Municipio y de los padres de familia. En julio de 1957 se gradúan los primeros 47 bachilleres. 
Ellos, al igual que los integrantes de las promociones posteriores, al seguir estudios superiores han 
sabido poner en alto el nombre de la institución. 
 
Desde 1958, año tras año, se organiza el Consejo Estudiantil, mediante sufragio democrático, lo 
que significa la práctica de las actividades ciudadanas. Los padres de familia, con el afán de 
colaborar en forma efectiva, constituyeron una Asociación que actúa con personería jurídica a 
partir del 22 de mayo de 1959. En 2001, se implanta un proyecto coeducativo que permite el 
ingreso de mujeres como estudiantes de este establecimiento, que desde sus inicios se integró 
únicamente por varones. Un año después, obtiene la calificación como colegio para el Bachillerato 
Internacional y, además, sufre un incendio en el bloque sur del establecimiento. 
 
Esta es, a breves rasgos, la vida de una institución que ya puede contar hechos positivos a favor de 




La institución educativa mantiene estándares de excelencia académica, científica, tecnológica y 
formación integral por lo que, ofrece espacialidades de bachillerato en físico-matemático, químico-
bilógico, filosófico-sociales y ciencias. Adicionalmente, cuenta con la capacitación de Bachillerato 
internacional, la que “es una especialización válida para que nuestros egresados tengan una 
formación rigurosa, bajo la filosofía holística e intercultural de la educación para la vida, que le 





“La educación no es un proceso aislado, sino que forma parte del desarrollo integral del país y no 
es un fenómeno ajeno a los afectos sociales, al contrario está comprometida con el avance 
científico, técnico y tecnológico de la sociedad” (Estrella, 2006: 10). Entre los años 1950 y 1951, 
en que se trabajó la creación del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar”, el 
Colegio Nacional “Mejía”, el Colegio “Juan Pío Montufar”, la Escuela “El Cebollar” y “San 
Gabriel” eran las instituciones educativas que predominaban en la enseñanza quiteña. Sin embargo, 
el Comité Central de Padres de Familia de la Escuela “Eugenio Espejo”, en medio de este 
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panorama, decide crear una institución laica con respeto a las ideas religiosas y políticas pero con 
total independencia que garantice una educación integral de la juventud. 
 
El plantel educativo se fortalece desde sus inicios con el apoyo económico del Municipio de la 
ciudad y de los padres de familia, ya que, los representantes de los estudiantes acuerdan aportar una 
cuota mensual de 50 sucres por cada estudiante. De igual manera, son ellos quienes forjaron la 
construcción de la edificación donde funciona actualmente (sector El Batán) la institución porque, 
consiguieron un préstamo para financiar la edificación. Desde entonces, el Colegio ha conseguido 
grandes avances que lo han llevado a consolidarse como una de las mejores entidades educativas 
del país con reconocimiento nacional e internacional. 
 
1.5. Filosofía institucional 
 
1.5.1. Misión institucional 
 
[…] una institución educativa de nivel medio del Distrito Metropolitano de Quito brindamos un 
servicio de calidad a la comunidad, para la formación integral de Bachilleres de Ciencias y 
Bachillerato Internacional; a través de procesos psicopedagógicos actualizados, que satisfacen las 
necesidades de realización individual y transformación social (Barros; Rodríguez, 2006: 13). 
 
1.5.2. Visión institucional 
 
El Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” tiene como proyección el ideal de 
“continuar siendo el referente de la educación media en Ecuador y América, en la formación de 
bachilleres de excelencia” (Ibíd.). 
 
1.5.3. Objetivos estratégicos 
 
1. Mantener el Sistema de Gestión de Calidad y mejorarlo permanentemente. 
2. Mantener el reconocimiento de la Organización de Bachillerato Internacional (OBI) para 
impartir el programa de Diplomado. 
3. Promover anualmente al menos 30% de estudiantes del colegio sin necesidad del examen 
supletorio. 
4. Implementar un programa de capacitación a un 50% de personal docente, administrativo y 
de servicio con un mínimo de 40 horas de asistencia, durante cada año lectivo. 




6. Fortalecer en la comunidad educativa el aprendizaje de otros idiomas a través de planes de 




1. Jurídica: “En el contexto de los principios de tipo jurídico planteados por la Dirección de 
Educación del  Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, se privilegiará el 





El plantel será un espacio que introduzca innovaciones, que posibiliten el logro de altos 
niveles y orientaciones cognitivas, competencias, aprendizajes significativos, destrezas, 
valores, actitudes éticas y proyectos de vida. La educación debe ser de alto rigor y 
exigencia académica, pero profundamente humana. La disciplina se respaldará en modelos 
humanistas, donde se privilegie lo interpersonal, lo intrapersonal, el buen trato, el respeto al 
ser humano, la dignidad, la libertad responsable, mediado por las normas de convivencia 
vigente a nivel social (Ibíd.). 
 
3. Equidad:  
 
Se trabajará en la superación de la discriminación en los diferentes campos: económico, 
social, político, religioso, de género, de nacionalidad, étnico, raza, de formación 
profesional, de funciones laborales y más. El único indicador para valorar a los estudiantes 
es su capacidad, su inteligencia y sus méritos (Ibíd.). 
 
4. Participación:  
 
El trabajo institucional se lo hará en equipo, no en grupo. Por equipo se entiende, la 
construcción de sinergia (energía colectiva), alrededor de la visión, misión, políticas de 
calidad, objetivos educativos y estratégicos. Para ello, se emplearán metodologías 
participativas: reuniones de trabajo, asambleas, talleres, sesiones de discusión, grupos 
focales, encuestas, entrevistas y otras pertinentes (Ibíd.). 
 
5. Comunicación: “Se establecerán mecanismos y estrategias de información y comunicación 
permanentes y de primera mano a través de comunicación interpersonal y comunicación 
formal directa” (Ibíd.). 
 
6. Evaluación: “Todo accionar del plantel estará bajo un permanente, sostenido, pertinente 
control y seguimiento a las funciones del personal, planes, programas, proyectos y 





7. Alianzas estratégicas: “No debemos trabajar como islas, sino por el contrario, se 
establecerán relaciones interinstitucionales con organismos, instituciones y 
establecimientos educativos vinculados con el quehacer social, aplicando el concepto 
‘ganar-ganar’, es decir, obtener beneficios mutuos” (Ibíd.). 
 
8. Autogestión y productiva:  
 
El plantel es una institución pública, que funciona con los impuestos de la ciudadanía de 
Quito, administrados por el Municipio de Quito; también recibe el apoyo de los Padres de 
Familia. Se plantea, además de estos mecanismos de financiamiento, indagar, buscar y 
concretar otras maneras de autogestión productiva, ofertando servicios y asesoría, 
arrendando instalaciones (de manera normada), posibilitando que los estudiantes participen 
en la generación productiva (saber emprender) (Ibíd.). 
 
9. Innovación tecnológica:  
 
Los rápidos progresos de las nuevas tecnologías de la información y la comunicación 
(NTICs), seguirán modificando la forma de elaboración, adquisición, transmisión, y 
generación de conocimientos. También es importante señalar que las nuevas tecnologías 
brindan posibilidades de renovar el currículo de los cursos y los métodos pedagógicos, 
ampliando el acceso a la educación superior. No hay que olvidar, sin embargo, que la nueva 
tecnología de la información no hace que los/las docentes dejen de ser indispensables, sino 
que modifica su papel en relación con el proceso de aprendizaje; y, que el diálogo 
permanente que transforma la información en conocimiento y comprensión pasa a ser 
fundamental. La institución debe aprovechar las ventajas y el potencial de las nuevas 
tecnologías de la información y la comunicación, velando por la calidad y manteniendo 
niveles elevados en las prácticas y los resultados de la educación con espíritu de apertura, 
equidad y cooperación. (Ibíd.). 
 
10.  Defensa institucional:  
 
Se considera fundamental defender a la institución frente a la agresión y desprestigio con el 
propósito de afectarla, ya sea esta interna o externa. Se implementarán acciones para 
enfrentar la corrupción verbal e irresponsable, que quiera afectar la honra de las personas y 
de la institución. (Ibíd.). 
 
11.  De gestión técnico pedagógico:  
 
Todo trabajo se lo realizará de manera técnica, planificada y organizada. Se fortalecerá los 
equipos técnicos de los principales Departamentos del Colegio, especialmente del Centro de 
Coordinación y Desarrollo Académica Experimental. Se aplicará el proceso PHVA 











1.7. Clientes internos 
 
Antonio Lucas Marín (1997) explica sobre los actores, clientes o públicos internos que: “podemos 
decir que los tipos de actores de la acción social y de la comunicación en la empresa son: el 
conjunto de sus empleados o trabajadores, los propietarios y los representantes de los 
trabajadores” (pág. 189). En el Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” los 
clientes internos identificados que interactúan son los estudiantes, el personal administrativos, 
docente y de servicio.  
 
1.8. Clientes externos 
 
Hemos visto que la comunicación que interesa a una organización no es solamente la que se 
produce entre los miembros de la misma. Hay informaciones compartidas entre diferentes 
organizaciones. También hay procesos de comunicación de sus miembros con el exterior 
que tienen relevancia para ella (Ibíd., 204) 
 
Los clientes externos identificados para el Colegio “Sebastián de Benalcázar” son los padres de 
familia, la Secretaría de Educación Municipal de Quito, el Ministerio de Educación, los 




La institución académica inicia sus labores de enseñanza con estudiantes varones sin embargo, 
desde 2001 se aplica el proyecto coeducativo con el que da paso al ingreso de mujeres a las aulas 
del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar”. El actual año lectivo (2012-2013) 
cuenta con 1.339 estudiantes, de los cuales 746 pertenecen al género masculino y 593 al femenino. 
Cabe destacar que el ingreso de señoritas ha ido incremento con el transcurso de los años, por lo 









2.1 Reseña histórica 
 
Hablar de los orígenes de la comunicación es retroceder en el tiempo a los inicios de la humanidad 
porque para establecer este proceso se necesita no sólo de palabras o, yendo más allá, de 
tecnología. Simplemente, para que exista un lazo comunicativo se requiere de un signo, un símbolo 
o una señal. “La humanidad engrandeció su esfera de comunicación creando comunicaciones” 
(Crowley; Heyer, 1997: 25). 
 
Alexander Marshack y Denise Schmandt-Besserat en un estudio antropológico explican que: 
 
[…] hace unos cien mil años, nuestros primeros ancestros se comunicaban a través de gestos 
no verbales y un sistema de lenguaje en evolución. A medida que su mundo se volvía cada vez 
más complejo, necesitaron algo más que simplemente la memoria compartida del grupo para 
rememorar las cosas importantes (Citado por Crowley; Heyer, 1997: 25).  
 
Es así como se fue transformando. De los utensilios de madera, hueso o piedra, que les ayudaban a 
transmitir sus mensajes, se llega en la actualidad, al uso de sofisticados medios de comunicación 
como la televisión o los ordenadores más avanzados.  
 
Por su parte, Schmandat-Besserat precisa que antes del nacimiento de la escritura se usaban señales 
de arcilla refractaria para plasmar los registros de la producción económica y el comercio. Desde 
ahí da paso a los ideogramas –signos convencionales que no se parecen a lo que representan- que 
“[…] fueron la base para el primer sistema de escritura conocido […]” (Crowley; Heyer, 1997: 
26). 
 
Los medios de comunicación se convierten en alternativas con que las culturas trasmiten la 
información o los mensajes en tiempo y espacio. Según el historiador de la comunicación Harold 
Innis, “[…] cada una de las grandes civilizaciones del Mundo Antiguo tenía una orientación 
cultural específica que era temporal o espacial y que provenía en parte de la naturaleza y el uso 
del medio de comunicación predominante que empleaba” (Citado por Crowley; Heyer, 1997: 27). 
 
Además, según investigadores como Marcia y Robert Ascher, los registros comunicativos se han 
mantenido gracias a los medios de comunicación más que por la ayuda de la escritura y lo 
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ejemplifican con el uso que los incas hacían de los quipus, que “[…] eran una serie de cuerdas de 
longitud, grosor y colores distintos, que anudaban y trenzaban” (Ibíd., 27 – 28). Esta civilización, 
a diferencia de los mayas y los aztecas, no tenían un sistema de escritura pero los quipus lograron 
transmitir los datos que deseaban. 
 
Los símbolos y las imágenes no se quedan atrás cuando se trata sobre la historia de la 
comunicación, ya que el arqueólogo húngaro Laszlo Vertés publica en 1964 una fotografía de un 
pequeño cuerpo en forma de óvalo tallado por un Neanderthal hace 45.000 años en un trozo de 
colmillo de mamut como uno de los objetos simbólicos más antiguos.  
 
Estas imágenes y símbolos fueron aparentemente usados como nosotros utilizamos las 
imágenes y símbolos hoy en día: para marcar rituales y ceremonias, para marcar diferencias de 
edad, sexo y rango, para significar importantes procesos y para representar parte de mitos e 
historias (Ibíd., 33).  
 
No se puede descartar la importancia que la escritura tuvo con el paso del tiempo, porque hizo 
posible que se almacenen y recuperen cantidades esenciales de información. Los primeros 
manuscritos tuvieron relevancia para la economía y la política con la finalidad de expresar ideas, 
objetos y acciones. Poco a poco, los jeroglíficos fueron tomando sonidos y aparecieron los 
fonogramas, que se incorporaron al alfabeto fenicio, pero se fueron modificando y se dieron las 
primeras aproximaciones a las posteriores escrituras de Occidente. 
 
A mediados del siglo XV se produce la famosa Revolución de la Imprenta que se creía marcó la 
transformación entre el final de la Edad Media y la era moderna. David Crowley y Paúl Heyer 
afirman que: 
 
[…] fue una tecnología que influyó en otras –un prototipo para la producción en serie- y que 
impactó directamente en el mundo de las ideas haciendo que el conocimiento fuese altamente 
asequible y creando un espacio en el que pudiesen florecer nuevas formas de expresión (pág. 
123).  
 
También destacan que esta revolución necesitó de 200 años para lograr la mayor parte de cambios 
en el conocimiento y la sociedad. Un avance adicional para mejorar la comunicación fue el paso de 
“[…] un modelo de comunicación <<de transporte>> a otro <<de transmisión>>…” (Ibíd., 187) 
Aquí influenció la electricidad porque con la creación del telégrafo y el teléfono ya no se 
necesitaba trasladar el medio de comunicación de un lugar a otro como lo hacían con las tabillas de 
arcilla, los quipus o los libros. Con el telégrafo (1840), las palabras se transformaron en impulsos 
eléctricos como los puntos y rayas del código Morse, mientras que con el teléfono (tercer cuarto del 
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siglo XIX) se eliminó la necesidad de los telegrafistas y con la ayuda de la transmisión con voz las 
cosas se agilitaron.  
 
Con el paso del tiempo, la economía industrializada fue predominante y origina la sociedad de 
masas que está influenciada por nuevas ideas, imágenes y modelos de consumo de inicios del siglo 
XX. Uno de los principales productos de entretenimiento que aparece en esta época fueron las 
películas, mientras que el fotoperiodismo toma fuerza como respuesta a la necesidad de la sociedad 
por visibilizar los hechos y que se extiende hasta la actualidad con el periodismo electrónico donde 
se priorizan las imágenes en videos o fotos. También, dentro de las transformaciones de la 
comunicación se debe incluir a la publicidad que aparece por el “[…] incremento de los ingresos y 
del tiempo de ocio, junto con la proliferación de una variedad de productos básicos” (Crowley; 
Heyer, 1997: 234). 
 
Al finalizar la Primera Guerra Mundial, las emisoras radiales principiantes empiezan a tomar fuerza 
hasta que se incrementan las emisoras corporativas y durante el periodo de Depresión, a pesar de 
los problemas económicos, se convierte en un medio de comunicación de masas. “La radio dio al 
oyente un sentido de inmediatez con lo que estaba ocurriendo mayor que el periódico. Esto se 
consiguió a través del reportaje con voz en directo, y en ocasiones, <<en vivo>> desde un 
acontecimiento que estuviese produciéndose” (Ibíd., 281). 
 
El auge de la televisión se consagra a principios de los años 50, después de la Segunda Guerra 
Mundial. Este medio de comunicación, “[…] con su accesibilidad, su mezcla de programas 
nacionales y locales y su visión panorámica de la nueva cultura consumista a través de la 
publicidad, se convirtió en una tecnología central para la vida social” (Ibíd., 328) 
 
En la actualidad, los ordenadores son los medios de comunicación que marcan la fluidez de 
información y que están estrechamente relacionados con el acceso a Internet porque con la ayuda 
de páginas web, blogs o redes sociales se ha logrado mejorar la inmediatez. El historiador de las 
comunicaciones James Beniger preveía que por la capacidad del ordenador para digitalizar la salida 
de las funciones de otros medios de comunicación, este instrumento iba a ser “[…] un nuevo 
<<medio de comunicación generalizado>> en el siglo XXI” (Ibíd., 382). 
 
Una de las mayores preocupaciones que surge con la aparición de esta tecnología es la posible 
desaparición de los periódicos sin embargo, hasta la actualidad esto no ha sucedido y, por el 
contrario, motiva a que estos medios impresos realicen innovaciones en su forma y contenido, 




Sin embargo, es importante destacar lo que menciona Jay David Bolter sobre los cambios que 
sufren los papeles del autor, lector y el texto, ya que, todos son asistidos por el ordenador. Bolter 
“[…] proporciona ejemplos de cómo la capacidad del ordenador para la interactividad y el 
establecimiento de redes está llevándonos a nuevas relaciones entre escritores y lectores a 
diferencia de las que hallábamos en la era de la imprenta” (Citado por Crowley; Heyer, 1997: 
383). 
 
Finalmente, cabe destacar a John Quarterman, quien habla sobre las innovaciones que está 
experimentado el público en la comunicación mediatizada por el ordenador, porque: 
 
[…] difiere tanto de los medios de comunicación de masas (comunicación de uno a muchos) 
como de los medios de comunicación interpersonales directos (de uno a otro) en el hecho de 
que la comunicación mediatizada por ordenador puede ser de muchos a muchos, dando como 
resultado formas de interacción, expresión y organización potencialmente muy distintas (Ibid., 
284). 
 
2.2. Aportes teóricos a la comunicación 
 
La comunicación es un proceso complejo pero requiere que los participantes evoquen en común 
algunas cosas, aunque otras no lo sean, para que exista un mínimo de compresión. Al existir esta 
particularidad, Antonio Paoli (1983) explica que “diversas corrientes teóricas han abordado la 
problemática general con cierta coherencia interna” (pág.15) y desglosa al funcionalismo, 
estructuralismo y marxismo como teorías que aportan a la comunicación. 
 
Según Eliceo Verón (1983), “el funcionalismo […] busca tras la diversidad de costumbres la 
identidad de la función” (Citado por Paoli, 19). Dichas funciones se enfocan a satisfacer ciertas 
necesidades que surgen en la sociedad sin embargo, también existen disfunciones que no pueden 
causar alteraciones extremas pero si pueden ocasionar transformaciones. 
 
Wilbur Schramm (1983) define a la comunicación como el “[…] compartir una orientación con 
respecto a un conjunto informacional de signos” (Ibíd., 28) y plantea un esquema simplificado de 
este proceso: 
 
Grafico 1. Modelo de comunicación según Wilbur Schramm 
    
 
   Elaboración: Autora. 
Emisor Mensaje Receptor 
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Aquí se observa como el mensaje, que es una señal o un conjunto de señales organizadas y 
emitidas, está separado del emisor y del receptor, por lo que la interpretación de ambos puede ser 
similar o distinta. Schramm dice “[…] que los signos pueden tener solamente el significado que la 
experiencia del individuo le permita leer de ellos” (Paoli, 1983: 28.) Ante esto, señala también que 
existen significados denotativos (comunes) y connotativos (con contenido emocional), así como 
manifiestos y latentes, y que los diversos canales por los que se transmiten ejercen una influencia. 
 
Claude Shannon y Warren Weaver plantean un esquema más complejo donde intervienen otros 
elementos para construir, entender y responder el mensaje.  
 









Charles Osgood presenta un esquema de relación interpersonal en el que los dos polos actúan como 
emisor y receptor a la vez. 
 











En un último esquema se agrega al canal para evidenciar que son portadores del mensaje y del 
mensaje de retorno; es decir, del feedback. Sus limitaciones, ruidos u obstáculos evitan que el 
mensaje llegue como se produjo originalmente. 

























“En el estructuralismo se utilizan modelos para estudiar la significación de la acción humana en 
su contexto. Las unidades interrelacionadas no se consideran como un conjunto de órganos, sino 
como formas significantes” (Paoli, 1983: 36). Así, es como los estructuralistas desean explicar las 
relaciones de los significantes y demostrar como el relato se convierte en un medio de 
comunicación. 
 
Umberto Eco, desde la lingüística como paradigma, establece una relación vertical entre 
significante y significado en el cine, así como “[…] la relación de los signos entre sí, en el 
contexto de una frase o de una foto” (Citado por Paoli, 1983: 37). 
 
Mientras que Claude Levi-Strauss plantea condiciones con el fin de orientar “[…] a construir 
modelos, que inspirados en la lingüística, formen un conjunto de diferencias para comprender a 
los hechos sociales como formas de significación y, por tanto, de comunicación” (Ibíd., 39). 
 
Además, el estructuralismo se apoya en la semiótica para estudiar los hechos de la sociedad con sus 
significaciones. Mediante la Semiología estructuralista se busca comprender estructuras de 
significación conocidas como lenguas. Para Roland Barthes existen cuatro grupos de elementos en 
la semiología: lengua-habla, significado-significante, sintagma-sintema y denotación-connotación.  
Es así como, los modos de significación se estructuran dependiendo del contexto social donde se 
desarrollan, por eso es importante que para lograr una adecuada comunicación los significados sean 
comunes y estén referidos a estructuras compartidas entre emisor y receptor, explica Paoli. “El 
estructuralismo pretende reconstruir las reglas que dan significado a las acciones, a los objetos, a 
las palabras, en un proceso de comunicación social” (Paoli, 1983: 45). 
 
Desde el marxismo se considera que los individuos ven las cosas según el contexto histórico y que 
las representaciones conscientes depende de los procesos sociales que condicionan su percepción. 
También destaca en su análisis a la totalidad como el eje central del materialismo dialéctico, ya que 
este paradigma señala que nada está aislado y que existe predominio del todo sobre las partes.  
Emisor 
 




Paoli (1983) precisa que “[…] el sistema de producción determinará y al mismo tiempo será 
determinado por los planteamientos ideológicos” (pág. 52) por lo que al estar integrados sus capas 
sociales tienden a tener un pensamiento similar. La comunicación no está aislada sino que es parte 
de la interrelación social. 
 
La teoría marxista de la comunicación tiene dos conceptos básicos: la estructura significativa y la 
conciencia posible. El primero se refiere a las organizaciones, como los medios de comunicación 
generan o refuerzan modos sociales de comportamiento. Los individuos son parte de estas 
estructuras y en base a ellas organizan sus concepciones del mundo. El segundo establece que la 
conciencia de lo posible se logra renunciando a los intereses de clases o de un grupo determinado, 
donde se filtra información. 
 
2.3. Elementos y proceso de la comunicación 
 
En el año 300 antes de Cristo, Aristóteles da a conocer el proceso más elemental de la 
comunicación compuesto por tres elementos: quién (emisor) dice qué (mensaje) a quién (receptor). 
Sin embargo, con el paso del tiempo se fueron describiendo  más elementos por lo que un proceso 
completo de comunicación se diagrama de la siguiente manera: 
 







 El emisor es el encargado de generar la información y es quién inicia el proceso 
comunicativo, donde interviene la codificación y la decodificación. Carlos González 
Alonso (1984) cita a David K. Berlo que plantea que “el codificador es el que toma las 
ideas de una fuente y las elabora y ordena en un código determinado, bajo la forma de un 
mensaje” (pág. 16). El código puede ser parte de un mensaje escrito, una imagen, un gesto 
o palabras que pueden o no ser decodificados por el receptor. 
 
 El mensaje es una idea o concepto cargado de información que une al emisor con el 
receptor. Lo que se desea comunicar debe plasmarse en un lenguaje comprensible para el 
receptor porque caso contrario será difícil su comprensión. El receptor es a quién llegan los 




contenidos, por lo que es fundamental conocer sus características para que exista mayor 
efectividad al momento de la asimilación. Las experiencias comunes entre emisor y 
receptor ayudarán para que el mensaje sea decodificado en mayor o menor grado. 
 
 Es fundamental que se establezca una retroalimentación porque de nada sirve emitir un 
mensaje si no se puede evidenciar la reacción que ocasiona; es decir la causa-efecto. “Su 
función primordial es obtener un mejor ajuste y a la vez complementar la información 
emitida” (Ibíd., 17). No siempre es posible que se origine una retroalimentación directa 
pero si existirá algún tipo de efecto cuando el mensaje es comprendido. 
 
 “El conducto por el cual se transmiten los mensajes, adopta diferentes forman o vehículos 
que llamaremos canales de comunicación” (Ibíd., 17). El aire es el principal canal por el 
que se realiza una comunicación personal y directa, pero hay una gran variedad de medios 
por los cuales se llega con la información a una audiencia más amplia. Se clasifican en 
fisiológicos y técnicos. Los primeros son el sonido, el tacto, el oído y la vista, mientras que 
los segundos, comprenden la radio, la televisión, el cine, la prensa escrita y la fotografía. 
Los canales técnicos ayudan a prolongar el mensaje emitido por canales fisiológicos. 
 
Para resumir se puede citar a María Luisa Muriel y Gilda Rota (1980) que señalan que “[…] para 
que se dé una comunicación efectiva debe existir un proceso mediante el cual un mensaje es 
transmitido de una fuente a un receptor con la intención de afectarlo, dicho receptor, a su vez, da 
respuesta al emisor mediante la retroalimentación” (pág. 25). 
 
Todo proceso social conlleva complicaciones, por lo que la comunicación no será un proceso 
perfecto. El ruido es aquello que perturba la transmisión del mensaje y se clasifica en de canal y 
semántico. “El primero incluye a cualquier perturbación que se produzca en el conducto por el 
que viaja el mensaje y que lo afecte de cualquier forma o grado […] El ruido semántico equivale a 
cualquier interpretación equivocada del mensaje” (González, 1984: 19). Su incidencia hace que el 
receptor no entienda el concepto en su totalidad, por lo cual su decodificación será incompleta. 
 
2.4. Niveles de la comunicación 
 
Existen tres niveles de comunicación: intrapersonal, interpersonal y masiva. El primero comprende 
a sí mismo y es limitada. Al emitir un concepto hacia su YO está entablando un monólogo. El 
segundo nivel, es el más común y es el que practica diariamente cuando se establecen relaciones de 




“La comunicación interpersonal es la forma más directa y personal de la comunicación. Permite no 
solamente la comunicación a través de la palabra, sino también con gestos, movimientos, además 
que forma parte del lenguaje. Se trata de  una comunicación total, con el interés de crear relaciones 
profundas y satisfactorias” (Díaz, 1987: 177). 
 
Finalmente, el nivel masivo es el que se produce con la invención de los medios de comunicación 
que ayudan a la humanidad para llegar con los mensajes a más personas y en grandes cantidades. 
La información se transmite en tiempo más breve y a largas distancias. 
 
2.5. Formas de comunicación  
 
Se puede entablar comunicación de forma directa, indirecta, indirecta/personal e 
indirecta/colectiva. La primera manera es la que se origina entre el emisor y el receptor sin la 
intervención de ningún factor externo a ellos como, por ejemplo, una conversación frente a frente o 
una conferencia. En esta forma de comunicación existen menos posibilidades de la presencia de 
perturbaciones y la codificación y decodificación del mensaje dependerá de la similitud de códigos 
y experiencias entre el emisor y receptor. 
 
La forma indirecta requiere de una herramienta para llegar con el mensaje porque, el emisor y el 
receptor están distanciados, pero puede ser personal o colectiva. La comunicación 
indirecta/personal se ayuda del teléfono, los radioaficionados, el material impreso, los correos 
electrónicos o el chat para llegar con la información a su receptor. Y, la comunicación 
indirecta/colectiva usa los medios masivos como la radio, televisión, cine, revistas, páginas web, 
entre otros. 
 
2.6. Funciones de la comunicación 
 
“[…] la comunicación desempeña una función primordial conocida como la de transmisión del 
conocimiento y su consecuente pervivencia de los valores sociales. Por otro lado, incrementa y 
motiva la participación social y las normas de consumo del individuo […]” (González, 1984: 21). 
La difusión de mensajes o información de cualquier tipo es la principal función de la comunicación 
y dependiendo de cómo se la maneja son los resultados que se pueden originar. 
 
Charles Wright señala como funciones de la comunicación a “la vigilancia del ambiente; la que 
realiza la sociedad para entender su entorno; la de transmitir gran parte de la herencia social y 




Otras funciones son la referencial (relación mensaje-emisor), connotativa (relación mensaje-
receptor), estética (relación del mensaje consigo mismo), fática (detener o afirmar la comunicación) 
y metalingüística (define el sentido de los signos). 
 
2.7. Teoría de las organizaciones 
 
Las interrelaciones que el ser humano tiene con las organizaciones son complejas. Desde la 
Revolución Industrial (finales del siglo XIX e inicios del XX) se intensifican las diferencias y la 
complejidad por lo que se empieza el estudio de los comportamientos organizacionales.  
 
 
Es preciso conocer las principales escuelas y sus respectivas teorías si queremos saber 
cómo organizar el trabajo de manera eficiente; cómo obtener mayor productividad; cómo 
conciliar los objetivos de una empresa con los del personal para obtener mejores logros y 
oportunidades para ambos; cómo motivar al personal; cómo se influyen las distintas partes 
de la organización; qué factores internos y externos hay que considerar para alcanzar los 
objetivos; cómo influye el contexto, etcétera (Fernández, 1998: 36 – 37). 
 
2.7.1. Teoría clásica 
 
Los autores más destacados de esta corriente son Max Weber, Frederick W. Taylor y Henri Fayol. 
El primero plantea la teoría de la burocracia para intentar ordenar las organizaciones y su 
planteamiento consiste en la necesidad de una división precisa del trabajo y la especialización de 
funciones que requiere de una jerarquía de autoridad bien definida, desarrollar normas y estándares 
de operación que sean precisas, especificar los deberes y derechos de cada empleado, delimitar la 
injerencia del personal en la propiedad de la organización, entre otros aspectos que destaca Carlos 
Fernández. Sin embargo, hay quienes cuestionan que ocasiona excesivo formalismo y que puede 
ser “[…] muy irracional, disfuncional, demasiado englobadora e incluso alienante […]” (Ibíd., 
39). 
 
Por su parte, Taylor propone una idea científica para optimizar la producción por medio del estudio 
“[…] de las operaciones necesarias para realizar una tarea y, con base en observaciones y 
experimentaciones, para determinar los principios que optimicen su desempeño” (Ibíd.). Considera 
que el personal deberá ser seleccionado ‘científicamente’, capacitado y ubicado en el puesto 
adecuado, el trabajo deberá ser analizado de igual manera, habrá cooperación cercana entre los que 
planean y los que ejecutan, y los administradores y trabajadores compartirán responsabilidades. 
 
Mientras que Fayol, desde la sistematización de los elementos administrativos y su universalidad 
desarrolla 14 principios: división del trabajo, autoridad y responsabilidad, disciplina, unidad de 
mando, unidad de dirección, subordinación de los intereses particulares a los generales, 
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remuneración del personal, centralización, cadena escalar, orden, equidad, estabilidad en el 
personal, iniciativa y compañerismo. 
 
Es así como en la teoría clásica se propone una “[…] forma sistemática de estudio para las 
organizaciones, y establecen principios universales en materia de administración” (Ibíd, 41) 
Además, enfatiza aspectos estructurales y brinda relativa importancia a los procesos. 
 
[…] en el caso de Weber, de los reglamentos y de las normas, la comunicación 
organizacional en las empresas con este enfoque es preponderantemente formal, oficial y 
vertical –sobre todo descendentes-, con poca libertad en cuanto al manejo de contenido y de 
relaciones fuera de lo estipulado (Ibíd, 42). 
 
La centralización al tomar las decisiones y una supervisión riguroso son parte de las prácticas 
basadas en esta teoría, que podría originar un flujo lento de comunicación debido a esta rigidez. 
 
2.7.2. Teoría humanista 
 
Fue desarrollada a finales de los años 20 e inicios de los 30, su principal enfoque es el elemento 
humano y se destacan autores como Elton Mayo, Kurt Lewin, Rensis Likert, Douglas McGregor, 
Chris Argyris, entre otros. 
 
Elton Mayo realizó análisis para medir las conductas productivas del personal desde lo científico y 
concluyó que existe la necesidad de conocer a las organizaciones como entes sociales, así como sus 
relaciones grupales y los impactos estructurales, económicos y sicológicos. 
 
El comportamiento de grupos fue tomado por Lewin para estudiar varios factores como el 
liderazgo, la comunicación interna, las relaciones grupales, la productividad y más. 
 
Likert se enfoca en cuatro modelos como el autoritario, el benevolente-autoritario, el consultivo y 
el participativo con variables como: liderazgo, motivación, comunicación, interacción e influencia, 
toma de decisiones y control. Para el autor, el modelo más importante es el participativo. 
 
Por su parte, Douglas McGregor (1960) se centra en la necesidad de autodeterminación de los 
miembros de una organización. Para esto, contrapone dos ideas denominadas teoría ‘X’ y ‘Y’. La 
primera señala que las personas no tienen ambiciones y no quieren trabajar por lo que necesitan ser 
supervisadas, mientras que la segunda, destaca el potencial de responsabilidad para autodirigirse y 




Chris Argyris (1964) indica que las organizaciones son una limitante para el factor humano, por lo 
que se enfoca en la administración participativa mediante la interrelación entre las partes de una 
organización más que control de una sobre las demás, conciencia de los patrones o redes de 
relación con las partes, logro de objetivos en los que intervenga toda la organización y no solo las 
partes, habilidad de accionar actividades dirigidas ‘hacia adentro’ y ‘hacia afuera’, e influencia del 
pasado, presente y futuro de una organización. 
 
Dentro de esta teoría se valora el factor humano “[…] mediante una mayor participación y 
comunicación, estructuras más flexibles e integradas, la conjunción de las necesidades 
organizacionales e individuales, la preocupación por el desarrollo del personal, y la motivación” 
(Fernández, 1998: 48). 
 
La comunicación sirve para los estilos de liderazgo, el análisis de estructuras y redes de 
comunicación, formación de grupo, desarrollo de habilidades comunicativas desde la gerencia, 
infundir confiar y más. 
 
2.7.3. Teoría de sistemas 
 
“Un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados entre sí que constituyen un “todo 
organizado”, donde el resultado es mayor que la suma de sus partes” (Ibíd., 49). En esta teoría se 
busca entender a la organización con su influencia del contexto y la apertura al medio con 
planteamientos como los de Eric Trist, Daniel Katz y Robert Kahn.  
 
Desde los análisis de Eric Trist, los sistemas son identificados como unidades económicas, sociales 
y técnicas, que deberán ser analizadas para medir sus efectos. Ante esto, se destaca que el 
acoplamiento entre los trabajadores contribuye al desempeño económico y a la satisfacción en sus 
labores. Además, destaca la importancia de identificar las funciones, mecanismos y 
responsabilidades de los subsistemas como la producción, mantenimiento de la estructura, soporte a 
la producción, adaptativos gerenciales o administrativos. 
 
Por su parte, Katz y Kahn (1970) consideran a las organizaciones como sistemas abiertos y 
vivientes; es decir como “[…] aquel que se visualiza en interrelación directa y continua con el 
medio que le rodea, del cual “importa” energía para funcionar; la transforma internamente y 
“exporta” algún producto, bien o servicio diferente” (Ibíd., 52). Se sostiene que esta teoría es más 
realista que la clásica y la humanista por lo que es un complemento que destaca factores 




Desde lo comunicacional se da énfasis a la información como una ‘entrada’ al sistema o a sus 
partes, así como a la retroalimentación. Lo que se reciba desde el exterior o lo que se emita a este 
debe ser adecuadamente controlado. 
 
2.7.4. Teoría contingente 
 
Estos planteamientos teóricos sostienen que “[…] si bien hay elementos presentes en toda 
organización, su forma, su sentido y su profundidad dependerán de si son “contingentes” al tipo 
de demandas que el medio presenta a distintos tipos de organización” (Ibíd., 54). Aquí intervienen 
autores como: Joan Woodward, Tom Burns, G.M. Stalker, Paul Lawrence y Jay Lorsch. 
 
Woodward enfatiza en la correlación que existe entre la tecnología y la estructura de una empresa; 
es decir, que existen niveles de complejidad tecnológica que hacen que las empresas sean 
diferentes.  
 
Burns y Stalker identifican dos estilos de administración: mecánico (condiciones estables) y 
orgánico (condiciones cambiantes). El primero, enfrenta complicaciones cuando existen cambios, 
porque su respuesta no es rápida debido a su formalismo y verticalidad, a esto lo denominan como 
“sistema patológico”. El segundo, es considerado más efectivo porque sus soluciones al problema y 
su toma de decisiones es más participativa por su flexibilidad e informalidad.  
 
Para Lawrence y Lorsch es importante establecer los impactos que el medioambiente genera en 
distintas partes de una organización, pero para evitar que cada una trabaje por separado se plantea 
la relevancia de los elementos integradores para que exista “homogeneidad, dentro de la 
heterogeneidad” (Ibíd., 57). “Sin lugar a dudas, de la postura de Lawrence y Lorsch deriva la 
relevancia de la comunicación como elemento integrador de una empresa, en un medio dinámico y 
cambiantes como el que vivimos” (Ibíd., 58). 
 
 
2.8. Relaciones públicas 
 
Éstas se describen como una disciplina socio-técnico-administrativa mediante la cual se 
analiza y evalúa la opinión y actitud de los públicos de una organización y se lleva a cabo 
un programa de acción planificado, continuo y de comunicación, basado en el interés de la 
comunidad y destinado a mantener una afinidad y solidaridad de los públicos con la 




Su origen formal está ligado a la necesidad de las empresas privadas del sistema capitalista 
norteamericano cuando a raíz de la Revolución Industrial del siglo XIX, las relaciones entre los 
obreros, productores y consumidores empezaron a distanciarse, lo que también estuvo influenciado 
por el crecimiento de las urbes. Las empresas empezaron a enfocarse mayoritariamente a sus fines 
lucrativos y se desvincularon de la comunidad, lo cual originó graves inconvenientes por lo que 
empleados y consumidores se organizaron para protestar. Ante esto, los empresarios vieron “[…] 
la necesidad de crear mecanismos de comunicación con el objetivo de armonizar todos los interés 
y mejorar las relaciones” (Muriel; Rota, 1980: 25- 26). 
 
Las relaciones públicas son fundamentales dentro de una organización para mejorar su 
funcionamiento y desarrollo mediante programas para insertarse al medioambiente y modificar las 
conductas organizacionales y responder a los cambios. Son fundamentales para tomar decisiones, la 
producción técnico-administrativa, gestión, evaluación, identificación, proyección y aportaciones al 
desarrollo comunitario. 
 
La comunicación es la herramienta esencial porque las relaciones públicas desarrollan las metas, 
criterios y propósitos de las actividades de integración y desarrollo de las organizaciones. Además, 
tiene como finalidad establecer las relaciones con las entidades que se ubican en su entorno con 
mecanismos eficientes de comunicación. Una adecuada información facilitará y mejorará los 
resultados que se obtengan de la planificación. 
 
Los públicos deben estar vinculados permanentemente y tener una capacidad participativa y de 
integración para conseguir los objetivos y llevar a cabo las tareas propuestas. Para que se consiga la 
actividad organizada de las relaciones públicas se requiere integración y coordinación. “[…] Scott 
Cutlip y Allen Center consideran a los públicos como grupos que, al tener intereses comunes, 
resultan afectados por los actos y la política de una organización determinada, o cuyos actos y 
opiniones afectan a tal organización” (Bonilla, 1988: 71) 
 
Es primordial el reconocimiento de los públicos que afectarán y serán afectados por los procesos de 
las organizaciones, ya que, a ellos irán dirigidas las estrategias para emitir un mensaje por lo que se 
debe conocer y examinarlos permanentemente. Es clave delimitar o clasificar adecuadamente a los 
públicos para evaluar sus opiniones y actitudes, y así dirigir la información a un grupo más o 
menos homogéneo. Esto se puede hacer con sondeos mediante técnicas de investigación social. 
 




[…] una acción planeada que se apoya en la comunicación sistemática y en la participación 
programada, para elevar el nivel de entendimiento y colaboración entre una organización y 
sus públicos, en un proceso de integración de intereses legítimos, para promover el 
desarrollo, tanto de la organización como de la comunidad a la cual ésta pertenece (Bonilla, 
1988: 79). 
 
Este autor destaca la importancia de complementar los procesos de comunicación 
organizacional con las relaciones públicas para que no se dirijan únicamente a informar 
para manipular o incrementar la eficiencia y la productividad, sino que sea participativo. 
 
Por su parte, Muriel y Rota (1980) plantean que “[…] el proceso de comunicación de 
relaciones públicas, tiene como objetivos legitimar, mantener y optimizar este vínculo, o 
relación […] por todos los contactos, de cualquier índole que tengan entre la institución y 
sus públicos” (pág. 29.) 
 
2.9. Comunicación institucional 
 
“Definimos a la comunicación institucional como el Sistema Coordinador entre la Institución y sus 
Públicos que Actúa para Facilitar la Consecución de los Objetivos Específicos de Ambos y, a 
través de ellos, Contribuir al Desarrollo Nacional” (Ibíd., 31). Al referirse a un sistema se enfoca 
en la interdependencia donde todas las partes afectan al todo y toda acción repercute en la 
organización. Un sistema tiene varios elementos: insumos, transformaciones, productos, 
coordinación o comunicación y retroalimentación, además se compone de una estructura, de 
funciones de producción, mantenimiento e innovación, de límites con respecto a su medioambiente, 
de apertura y del entorno. 
 
La institución es definida por Malinowski como “[…] un grupo de personas unidas y organizadas 
para conseguir un propósito determinado” (Citado por Muriel; Rota, 1980: 38). La finalidad por 
la que existen es para satisfacer las necesidades de la sociedad. Muriel y Rota explican como un 
sistema social que con recursos coordinados consigue los objetivos para los que fue creada. Se 
clasifican en privadas (pertenecen a sectores no gubernamentales, generalmente son lucrativas pero 
también hay sin fines de lucro) y públicas (son administradas por el Gobierno y tienen como 
objetivo el colaborar con el bien común). 
 
Las necesidades del macrosistema o sociedad necesitan ser coordinadas con la institución mediante 
procesos de comunicación interna y externa para armonizar los intereses de la institución con los 
sistemas con los que se relacionan. “Toda institución concebida como un sistema creado para la 
consecución de un objetivo o conjunto de objetivos, necesita de un sistema de comunicación que 
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organice, ordene, coordine y haga eficientes los procesos de comunicación, posibilitando así a la 
institución el realizar propósitos” (Muriel; Rota, 1980: 47). Es primordial definir los públicos 
porque son los individuos o sistemas sociales vinculados a la institución y que son afectados 
mutuamente para el logro de los objetivos. 
 
 
2.9.1. Comunicación interna 
 
La práctica de la comunicación intra-institucional consiste básicamente en la planificación 
de la comunicación interna a partir de una investigación de la institución, sus políticas y 
objetivos, del público interno y de sus necesidades, la implementación de esta planificación 
a través de diversos tipos de actividades y la continua evaluación de todo este proceso 
(Ibíd., 291). 
 
Este tipo de comunicación se enfoca a los públicos internos que son las personas que están 
relacionadas directamente con la institución. Su importancia radica en el alto grado de dependencia 
mutua entre ambos porque son necesarios para lograr sus objetivos y para su mutua supervivencia. 
Es fundamental que logre una coordinación entre la institución y sus públicos internos para que 
exista una organización y así evitar el caos, la duplicación de funciones o la obstaculización de 
funciones.  
 
[…] lograr la armonización de los intereses de la institución con los de sus diversos 
públicos, lo cual será posible en la medida en que la institución, a través de su sistema de 
comunicación institucional, determine la ubicación de sus componentes individuales, sus 
características y sus necesidades (Ibíd., 291).  
 
Además, se debe conocer las expectativas de los públicos para que exista una relación satisfactoria. 
Se distinguen dos tipos de públicos internos: directivos y colaboradores. Los primeros son los 
encargados de tomar las decisiones, mientras que los segundos, desarrollan concretamente las 
actividades determinadas por los directivos.  
 
Muriel y Rota (1980) precisan que para que haya éxito en las relaciones entre los públicos internos, 
el comunicador debe promover cordialidad y confianza para poder dar a conocer a los directivos 
los problemas reales y potenciales que se detecten en el ambiente institucional y las necesidades, 
expectativas y reacciones de los públicos. Por otro lado, los colaboradores requieren de relaciones 
satisfactorias basadas en la certidumbre (proveerle de información) y el apoyo (lograr sus 
necesidades). 
 
Según Abraham Maslow (1943) entre las necesidades que una institución puede ayudar a satisfacer 
están: la autorealización, estimación, afiliación, seguridad y fisiológicas. Frederick Herzberg 
(1959) identifica factores que hace que los públicos se sientan satisfechos e insatisfechos: el ‘factor 
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higiénico’ se relaciona con la preocupación que tengan de lo que sucede en el medioambiente en 
que se desarrollan; y el ‘factor motivador’ que son los sentimientos de realización, desarrollo 
profesional y del reconocimiento que puede experimentar.  
 
Douglas McGregor (1960) plantea su Teoría X como el ambiente en que se busca la satisfacción 
fisiológica y de seguridad por lo que, las preferencias de las personas es dirigida y sin 
responsabilidades, mientras que en la Teoría Y el ambiente promueve la satisfacción de afiliación, 
estima y autorrealización, donde buscan una realización y ser creativos. 
 
Robert Blake y Jane Mouton precisan que hay directivos que dan más énfasis al trabajo con 
objetivo productivo y otros a las relaciones humanas con objetivo de mantenimiento. De igual 
manera, Rensis Likert sostiene que existen aquellos que se orientan al trabajo con interés alto en la 
producción, las decisiones se toman en la cumbre de la institución e intentan dirigir y controlar a 
todos los colaboradores; y los que su atención se enfoca en los aspectos humanos, las decisiones 
son tomados en distintos niveles y la responsabilidad y control es de todos.  
 
Finalmente, Chris Argyris (1964) dice que las personas suelen ser tratadas como seres inmaduros 
en su trabajo; es decir, que los directivos toman las decisiones y los subordinados solo las realizan, 
con lo que se limita la iniciativa y la creatividad. 
 
Muriel y Rota (1980) señalan tres propósitos básicos de la comunicación interna: producción 
(motivar la realización del trabajo), mantenimiento (fomentar la integración) e innovación (facilitar 
la aceptación de cambios). 
 
 
2.9.2. Comunicación externa 
 
Este tipo de comunicación se centra en los públicos externos que son los individuos o sistemas 
sociales que están en el medioambiente  y que tienen una afectación mutua para lograr los objetivos 
de ambos. De este medioambiente, la institución consigue los insumos para desarrollar sus 
funciones. Al armonizar los intereses logra los objetivos planteados. 
 
Un factor importante es la imagen que la institución refleja hacia sus públicos externos y consiste 
en “[…] la representación mental cognitiva-afectiva que estos públicos tengan de la institución, es 
en gran medida producto de la calidad de relación que se establece entre ambos […]” (Muriel; 




Los públicos externos son de dos clases: generales y específicos. Los primeros, están conformados 
por la comunidad nacional e internacional, mientras que los segundos, son los individuos o 
sistemas sociales externos relacionados directamente a la institución y se clasifican en clientes 
(consumidores o usuarios del servicio), proveedores (proporcionan insumos), localidad 
(comunidad), otras instituciones y medios de comunicación. 
 
 
Los clientes o usuarios son los individuos o sistemas sociales que, formando parte del 
medioambiente inmediato del sistema institución, reciben directamente de ella sus 
productos o servicios. En muchos sentidos puede decirse que este público es la razón de ser 
del sistema institución ya que es para beneficio de sus clientes que el sistema transforma los 
insumos que obtiene del medioambiente (Ibíd., 310). 
 
 
Las relaciones con los clientes están determinadas por la calidad del servicio o producto que la 
institución les brinde y así tendrán una opinión favorable o desfavorable. El Comunicador deberá 
manejar los canales como los operadores telefónicos, el personal de entrega, los oficinistas, los 
vendedores, los representantes y los mensajeros. Sus conductas y actitudes tendrán que ser 
favorables para que exista una comunicación efectiva. 
 
Los proveedores son los individuos o sistemas sociales que proporcionan al sistema 
institucional los insumos (materias primas, accesorios, equipos o cualquier otro tipo de 
producto o servicio) que posteriormente éste transforma y devuelve al medioambiente a 
través de sus propios productos y servicios (Ibíd., 313) 
 
 
Aquí es imprescindible que exista confianza mutua para lograr tener adecuados insumos o 
información. La comunicación debe ser informativa, veraz y oportuna, ser difundida por medio 
adecuados y ser de doble vía. 
 
“Por localidad entendemos a la comunidad que habita en el área geográfica inmediata a la 
institución” (Muriel; Rota, 1980: 316). Para que exista una relación positiva con la comunidad 
debe haber conocimiento y ayuda mutua; es decir, que la comunicación sea informativa. La 
institución debe investigar las opiniones y actitudes de la localidad para determinar prácticas y 
políticas favorables y la transmisión de información debe hacerse a través de los medios locales 
colectivos e interpersonales. 
 
Sobre los medios de comunicación de gran alcance Muriel y Rota (1980) mencionan que: 
 
[…] debido a su amplia cobertura y trascendencia, se constituyen en instituciones per se y 
mediatizan la comunicación de la institución con sus públicos generales, puesto que a 
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través de ellos ésta se comunica tanto con otros de sus públicos específicos como con sus 
públicos generales (pág. 319).  
 
El establecimiento de comunicación con éstos debe ser mediante la provisión de información veraz, 
objetiva y oportuna, así como con continua retroalimentación entre la institución y el público. 
 
Es indispensable investigar el estado de las relaciones con otras instituciones con las que tienen 
objetivos en común para poder planificar conjuntamente aplicando una conciencia de colaboración. 
Su comunicación será informativa, persuasiva, a través de medios adecuados, no impositiva y 
procurar la retroalimentación. 
   
2.10. Los medios de comunicación en las organizaciones 
 
Para desarrollar un proceso comunicativo es primordial que sus subsistemas interactúen 
eficientemente; es decir, que la fuente, el mensaje, el canal y el receptor trabajen adecuadamente. 
El vínculo entre estos elementos es el canal, que es comprendido como “[…] el medio que se 
utiliza para transmitir un mensaje, el camino o instrumento por donde éste viaja y que conecta a la 
fuente con el receptor” (Fernández, 1998: 246). Además, es importante entender al medio no sólo 
como el aparato físico que emite la información sino que se deben incluir a todas las actividades 
que giran a su alrededor. 
 
Existe una amplia variedad de medios de comunicación que se pueden usar para comunicaciones 
individuales o sistémicas por ejemplo: el teléfono, correo electrónico, teleconferencias, radio, 
videos, memorandos, invitaciones, carteleras, boletines informativos, revistas, periódicos, folletos, 
reuniones, publicidades y más. Su finalidad individual tiene un propósito personal específico 
momentáneo, mientras que la sistemática debe ser periódica y programada para trasmitir mensajes 
desde o hacia los miembros de la organización como parte de una estrategia. 
 
Según G. Goldhaber, los medios se dividen en hardware como la televisión, radios, computadoras y 
teléfono porque dependen de una fuente de energía eléctrica o mecánica para funcionar, y en 
software como cartas, memorandos, folletos, circulares, etc., porque depende de las capacidades de 
los implicados.  
 
T.D. Weinshall, los separa en orales y escritos, y a los primeros los subdivide en visibles e 
invisibles. Los escritos sirven para dejar constancia del mensaje referido, mientras que los orales 
visibles posibilitan la retroalimentación y una observación más exacta de las actitudes, y los 




En la actualidad, las nuevas tecnologías están liderando en los medios de comunicación y es un 
proceso que no para de avanzar. Las computadoras han ayudado a transmitir y almacenar mensajes, 
ya que en las oficinas existen redes computarizadas para pasar información de unos a otros, 
inclusive fuera de dicha organización, así como por medio de correos electrónicos o 
videoconferencias, que facilitan la retroalimentación. “Las nuevas tecnologías propician, sin lugar 
a dudas, que el “mundo se haga más pequeño”, que la comunicación se realice más rápidamente 
y, por consecuencia, las decisiones se tomen con mayor prontitud y oportunidad” (Fernández, 
1998: 268). 
 
En la mayoría de organizaciones “[…] no se tiene un sistema para planear, organizar, usar y 
evaluar a dichos medios como un conjunto, de forma global” (Ibíd.). Es común observar que cada 
medio emite un mensaje con una dirección distinta y no existe coordinación entre los diferentes 
canales que se usan para comunicar. Esta situación ocasiona que los esfuerzos comunicativos se 
dispersen y las funciones se duplican, por lo que se necesita de un sistema que administre el uso de 
todos los medios de comunicación con planes anuales, así como normativas y auditorias 
permanentes. 
 
2.11. Comunicación corporativa 
 
Cees B.M. Van Riel (1997) considera a la comunicación corporativa como: 
 
[…] una estructura en la que todos los especialistas en comunicación (marketing, 
comunicación organizativa y de gestión) forman la totalidad del mensaje organizativo, y, de 
este modo, ayudan a definir la imagen corporativa como el medio que lleva a la mejora de 
la realización corporativa (pág. 11). 
 
Además, precisa tres formas de comunicación para comprender este proceso comunicativo: 
comunicación de marketing, comunicación organizativa y comunicación de dirección. La finalidad 
de esta conjugación de componentes es para evitar que la comunicación se fragmente y dañe la 
reputación de las organizaciones. Así, se evita las contradicciones en la emisión de mensajes por 
medio de la armonización de todas las fuentes dentro de la empresa. Una comunicación coherente 
facilita la creación de una imagen favorable hacia los principales públicos objetivos. 
 
La comunicación de dirección se relaciona con quienes se encargan de planificar, organizar, 
mandar, coordinar y controlar. Es fundamental que los directores conozcan a los subordinados para 
lograr cooperación con las metas de la organización. La comunicación de marketing apoya las 
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ventas de bienes o servicios, creando impresiones favorables para acceder al producto. La 
comunicación organizativa: 
 
[…] incluye a las relaciones públicas, las relaciones con las Administraciones Públicas, las 
relaciones con el inversor, la comunicación con el mercado de trabajo, la publicidad 
corporativa, la comunicación ambiental y la comunicación interna […]; es decir […] un 
grupo de actividades comunicativas heterogéneas que sólo tienen unos pocos puntos en 
común (Van Riel, 1997: 12 – 16). 
 
En todas las formas de comunicación corporativa se destaca el término “integración”, porque se 
considera esencial que “[…] la imagen final creada en la mente del receptor, debe ser consistente, 
y no estar desfigurada por contradicciones internas” (Ibíd., 16). Se deben establecer puntos de 
partida comunes entre la estrategia corporativa, identidad corporativa e imagen corporativa para 
fijar prioridades claras y lograr una política integral de comunicación. 
 
Cees B.M. Van Riel (1997) explica que las responsabilidades de comunicación corporativa son: 
 
Desarrollar iniciativas para minimizar las discrepancias no-funcionales entre la identidad 
deseada y la imagen deseada, teniendo en cuenta la interacción “estrategia-imagen-
identidad”; desarrollar el perfil de la “empresa tras la marca”; indicar quién debe hacer que 
tarea en el campo de la comunicación para formular y ejecutar los procedimientos efectivos 
que faciliten la toma de decisión sobre asuntos relacionados con la comunicación (Ibíd., 
23). 
 
Finalmente, el autor menciona que la Comunicación corporativa no es una nueva profesión sino es 
una nueva forma de entender la comunicación mediante la integración. Blauw describe a la 
comunicación corporativa como: “El enfoque integrado de toda comunicación producida por una 
organización, dirigida a todos los públicos objetivos relevantes. Cada partida de comunicación 
debe transportar y acentuar la identidad corporativa” (Ibíd., 26) 
 
2.11.1. La Imagen corporativa 
 
“Una imagen es el conjunto de significados por lo que llegamos a conocer un objeto, y a través del 
cual las personas lo describen, recuerda, y relacionan. Es el resultado de la interacción que sobre 
un objeto tiene una persona” (Van Riel, 1997: 77). La importancia se centra en que una imagen 
positiva es el requisito previo para establecer una relación con los públicos objetivos. Este conjunto 
de significados se forman por redes de asociación que se construyen como resultado de estímulos; 
es decir, son un mosaico de impresiones. 
 
Para quien emite la imagen, ésta es relevante para relacionarse con sus públicos, mientras que para 
quienes la reciben representa la ‘verdad’ sobre un objeto. La reputación sólida que se genere de una 
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empresa se basa en el nivel de confianza percibido por los sujetos.  Al no existir ayuda de la 
imagen, los receptores basan su decisión en experiencias de consumo previo, que pueden ser 
imperfectas, así como en sentimiento, en información incompleta, en información simbólica o en 
procesos inconscientes. Cuando desean distinguir entre precio y características, las personas hacen 
valoraciones subjetivas. Además, cabe destacar que cada individuo tiene diferentes apreciaciones 
de un mismo objeto. 
 
El autor crítico social Boorstin señala que se da mayor importancia a la realidad “aparente” sobre la 
“real”, mientras que Alvesson precisa que la imagen se forma por el retrato que se hace de la 
organización y por las impresiones que ésta comunica, además explica que al estar las sociedades 
llenas de imágenes les obliga a las empresas a hacer imágenes más fuertes y menos precisas, lo que 
puede generar confusiones entre lo “real” y lo creado. Morgan plantea que: “Nuestras ideas sobre 
gestión y organización se basan en algunas imágenes que aceptamos como ciertas” (Citado por 
Van Riel, 1997: 84). 
 
El autor analítico McGuire (1960) explica que para que los estímulos formen una imagen deben 
pasar por cinco fases: exposición, atención, comprensión, aceptación y retención. Sin embargo, la 
elaboración de este proceso es la clave para lograr la convicción, según Petty y Cacioppo. “[…] si 
el grado de elaboración es elevado el sujeto se encuentra en buen camino hacia la convicción […] 
y si el grado de elaboración es bajo, el sujeto se encuentra en un “camino periférico” hacia la 
convicción” (Citado por Van Riel, 1997: 86). Existen grados alto, medio y bajo de elaboración y se 
explica por la distancia sicológica o física entre el sujeto y el objeto; es decir, a mayor distancia 
menor será el grado de elaboración. 
 
Los autores centrados en la utilidad práctica han establecido planes que enfatizan la necesidad de 
crear una identidad sólida que se refleje en una buena imagen. Además, plantean que la imagen es 
el resultado de impresiones reales y paralelas que se originan de la combinación de las impresiones 
personales, la comunicación interpersonal y la comunicación de los medios masivos. Por su parte, 
Dowling considera que hay varios factores importantes para formar la imagen como: el 
comportamiento interno de la organización, lo transmitido por los medios al exterior y las 
experiencias personales y de comunicación. Mientras que Kennedy (1972) considera primordial las 
experiencias del personal de la empresa, ya que según la información que tengan será la imagen 
que transmitan. 
 
Otra aspecto relevante en los planteamientos basados en la utilidad práctica es la gestión de 
impresión que el autor Van Raajj define como: “La política de la empresa para presentarse a sí 
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misma a los públicos objetivo, de tal manera que evoque en ellos un retrato (imagen) favorable, o 
evite un retrato desfavorable” (Citado por Van Riel, 1997: 101). 
 
La gestión de impresión puede ser proactiva o defensiva. Al ser proactiva debe asociar factores 
positivos de la organización como el congraciamiento o dar ejemplo para dar una imagen positiva a 
largo plazo que ayudará a aumentar su credibilidad, posición y prestigio. Al ser defensiva plantea 
una reacción a una acusación pero al adoptar esta política puede parecer que depende de algo y es 
negativo para la empresa. Por último, se debe mencionar que existe la gestión táctica que es a corto 
plazo y por una situación específica y la gestión estratégica es a largo plazo y no tiene tiempo ni 
espacio. La suma de las tácticas da lugar a la estratégica.  
 
2.11.2. Identidad corporativa 
 
Identidad corporativa es la autopresentación y el comportamiento de una empresa, o nivel 
interno y externo, estratégicamente planificados, y operativamente aplicados. Está basada 
en la filosofía acordada por la empresa, en los objetivos a largo plazo, y, en especial, en la 
imagen deseada, junto con el deseo de utilizar todos los instrumentos de la empresa como 
unidad única, tanto de manera interna como externa (Van Riel, 1997: 31). 
 
Cees Van Riel (1997) explica que generalmente se conoce a la identidad como la forma en la que 
una empresa se presenta a los públicos objetivos con el uso de símbolos, comunicación y 
comportamientos, esta mezcla o mix dan lugar a la personalidad.  
 
Los comportamientos son relevantes porque son los públicos objetivos los que juzgarán las 
acciones, la comunicación es flexible para transmitir directamente más señales abstractas, y el 
simbolismo sirve para dar una explicación implícita de lo que representa la empresa. Finalmente, la 
personalidad es esencial porque al tener una imagen clara de su situación real se puede presentar 
mejor a sus clientes. 
 
La identidad corporativa sirve para aumentar la motivación entre sus colaboradores y se 
identifiquen con la misma, además ayuda a inspirar confianza entre los públicos externos basada en 
la conciencia que se cree de esta importancia, ya que es “[…] una clase de adhesivo” (Van Riel, 
1997: 30). 
 
Una clave de la identidad corporativa son los simbolismos. Un símbolo es una señal que se utiliza 
para comunicarse de forma inmediata y para este caso comprende el nombre de la empresa, 
logotipos, colores para distinguirse, marcas y empresas asociadas. “Además, ofrecen, hasta cierto 
punto, una garantía de calidad estándar consistente y contribuyen a acrecentar la lealtad de los 
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clientes y otros públicos objetivos” (Ibíd., 37). Para conseguirlos se requiere de un proceso 
analítico que establezca los mejores resultados y reflejen la personalidad de la empresa. 
 
El estilo corporativo (aplicación de los simbolismos) que se adopte servirá para dar reconocimiento 
a la empresa y su proceso se inicia desde el interior para crear orgullo en los integrantes. Con los 
símbolos se refuerza las acciones y ayudan a crear una explicación inmediata de lo que es o de lo 
que ofrece. “El poder de un símbolo se encuentra en la acrecentada atención que atrae […]” 
(Ibíd., 40). 
 
Existen tres clases de identidad corporativa: monolítica, respaldada y de marca. La primera, es la 
que utiliza un único estilo visual por lo que se la identifica con los mismos símbolos en todas 
partes. La segunda, se refiere a las subsidiarias que tienen su propio estilo pero que se las reconoce 
dentro de una empresa matriz. Y, la tercera, son las marcas de las subsidiarias y que no parecen 
tener relación ni con la matriz.  
 
Así mismo, hay cuatro tipos de estrategias de identidad: orientación financiera (se ve a las 
subsidiarias solo como participantes financieras), orientación organizativa (la matriz está a cargo de 
las funciones directivas de las filiales), orientada a la comunicación (transmitir la extensión de la 
relación), y la propia (sus acciones, mensajes y símbolos como unidad consistente). 
 
2.12. Comunicación organizacional 
 
Carlos Fernández (1998) plantea tres conceptos sobre la comunicación organizacional. El primero 
lo denomina como “[…] el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de 
una organización, y entre ésta y su medio” (pág. 30) con la ayuda de canales interpersonales y 
medios de comunicación. El segundo, se dirige a una disciplina que estudia la forma del proceso 
comunicativo en la organización y con el entorno, mientras que el tercer concepto, lo explica como 
un conjunto de técnicas y actividades para mejorar el flujo de mensajes e influir en las opiniones de 
los públicos. 
 
Además, es importante precisar que los programas o actividades comunicativas tienen que ser parte 
de una estrategia comunicativa global de la organización para lograr las metas y emitir una imagen 
coherente dentro y fuera. Otro aspecto relevante a considerar es el ambiente, ya que “[…] las 
empresas no se dan en el vacío, sino que se encuentran en un complejo entorno social donde 
forman una red de relaciones con proveedores, clientes, competidores, gobiernos y otras 




Se debe precisar cuál es el ambiente relevante porque no todo aquello que está fuera de la 
organización es necesario para su funcionamiento y responden a estímulos primarios, que son los 
que afectan directamente a la empresa, y los secundarios, que tienen una importancia más general. 
También se debe considerar que hay que conocer el exterior para tomar decisiones adecuadas al 
momento de adaptarse a los cambios sin información errada que tenga consecuencias negativas. 
Finalmente, hay que comprender que el ambiente está sujeto a cambios continuos desde una teoría 
de sistemas. 
 
Joan Costa (2003) señala que: “La comunicación organizacional es el sistema nervioso central de 
las organizaciones” (pág. 74). La parte central para el funcionamiento de cualquier tipo de 
institución es la comunicación, ya que es la que apuntala el control y coordinación de elementos 
para lograr una oportuna y eficaz interacción entre ellos y su entorno. Cabe destacar que la 
comunicación es el sistema que da vida a toda la estructura por medio de las relaciones, de forma 
similar que lo hace el cuerpo humano con la ayuda del sistema nervioso. 
 
De este autor tomamos el análisis que realiza de la reputación de las organizaciones, ya que es 
considerada como el valor central que impulsa la confianza, credibilidad y ética; tres elementos que 
son reconocidos por sus públicos. Un problema puntual de reputación no afectará a la imagen en 
conjunto de la organización si se tienen estrategias que contrarresten las alteraciones localizadas y 
así evitar que hagan tambalear al ‘paraguas’ conocido como imagen. 
 
2.12.1. La comunicación interpersonal en la organización 
 
Fernández (1998) cuando habla de la comunicación interpersonal se centra en aquella que se realiza 
con contacto físico entre los participantes para intercambiar información verbal o no verbal. 
Además, precisa que se pueden generar predicciones según la información cultural, sociológica y 
sicológica que se tenga de quienes interactúan, que se genera a partir del conocimiento descriptivo 
(características físicas), predictivo (valores, creencias y modos de comportarse) y explicativo 
(comprende el comportamiento). 
 
Existen algunas variables que influyen en la comunicación interpersonal en las organizaciones 
como la necesidad de conocer las instrucciones de trabajo, retroalimentación del desempeño, las 
noticias y la información de carácter personal. También es representativa la proximidad física que 
exista porque es más probable que haya contacto con quienes están más cerca y la frecuencia sea 
mayor. Además, son determinantes las similitudes de actitud u opiniones entre las personas para 
que haya más interrelación, así como la complementariedad de necesidades, las diferencias de 




Mónica Valle (2005) señala que la comunicación interpersonal “[…] es una red que integra y 
coordina los sistemas de la organización, el sistema social, el administrativo y el tecnológico” 
(pág. 97). Al analizar de forma sistemática se establece que las partes afectan al todo y viceversa 
por lo que, no se puede categorizar a la empresa solo como emisor porque, en la comunicación 
interpersonal eficaz no se puede establecer el papel de receptor o emisor de forma rígida. En este 
proceso la organización es un sistema interno abierto y, a la vez, sus miembros son 
interdependientes con el ambiente. 
 
“La comunicación interpersonal en la organización, entendida como la transmisión y recepción de 
pensamientos, hechos, creencias, actitudes y sentimientos (por medio de uno o más medios), 
producen una puesta en común o comunidad laboral” (Ibíd., 138) que afecta a elementos como: la 
motivación, el clima laboral, el liderazgo, la cultura de trabajo y el desarrollo del trabajador. 
 
Sobre la motivación se plantea que es necesario que existan compensaciones intrínsecas 
(cumplimiento de creencias y valores individuales) y extrínsecas (económicas, bienes o servicios) 
para que los individuos estén satisfechos en su trabajo. Son las necesidades de asociación, relación 
e interacción las que generan motivación laboral y al estar insatisfechas pueden desencadenar en 
hostilidad o agresión. 
 
“El clima laboral es el tono emocional interno de la empresa, basado en que tan cómodos se 
sienten los miembros con los demás y con la empresa misma” (Ibíd., 143). Para lograr su 
efectividad se requiere de reciprocidad y confianza para que haya franqueza y retroalimentación 
positiva caso contrario, se generarán comportamientos de defensas en las personas y mayores 
barreras en la comunicación. 
 
El líder transformacional “[…] necesita de disciplina interior y una visión equilibrada de los 
intereses propios y los instintos competitivos que exige el mercado y, por otro lado, las 
responsabilidades legales y morales que la comunidad espera” (pág. 146). Este líder se enfoca en 
la cooperación, la expansión de su organización e inspira al personal para cumplir los objetivos, por 
lo que debe ser persuasivo, delicado, abierto a aprender, accesible y sensible. 
 
Finalmente, la cultura comunicativa brinda identidad y sentido de pertenencia, por lo que debe ser 
abierta, espontánea, receptiva y empática para tomar decisiones y actuar, mientras que un adecuado 





2.12.2. Redes de comunicación 
 
Las personas que forman una organización establecen redes comunicacionales para que fluya la 
información. Se considera que al existir mayor facilidad para activar dicha red, la eficacia 
comunicativa y la retroalimentación serán proporcionales. Sin embargo, no se puede tener la total 
certeza de que el proceso sea exitoso porque pueden haber posibles riesgos que debiliten las 
normas y la información se filtre o se tergiverse. 
 
Para Carlos Fernández (1998), existen tres modalidades de redes de comunicación:  
 
[…] comunicación unidireccional o descendente (es atípico el caso en que se presente solo 
comunicación ascendente), comunicación bidireccional (ascendente y descendente) y 




Al participar varias personas en este proceso pueden existir mayores problemas en el flujo 
informativo como omisiones o distorsiones del mensaje, por lo que el comunicador debe enfocarse 
en mejorar la fidelidad de los datos dentro de la organización.    
 
Para Valle (2005) “[…] una red es el patrón de flujos de comunicación que se establece entre la 
gente de la organización a lo largo de un tiempo” (pág. 109), que puede ser formal e informal, y 
que sirve para comprender las relaciones de poder y control entre colaboradores. La autora explica 
que existen cinco tipos de redes básicas conocidas como estrella, ‘Y’, cadena, círculo y de todos los 
canales. 
 
En la red estrella, la comunicación se dirige hacia uno de los integrantes, quien tiene mayores 
niveles de satisfacción, mientras que en promedio es bajo porque tiene un menor papel al tomar 
decisiones generalmente, es usada cuando exista poca interdependencia. La red ‘Y’ tiene 
comunicación centralizada, la satisfacción es baja y sirve para  resolver problemas de tiempo extra 
por ejemplo, pues presenta poca exigencia a sus participantes. La red cadena tiene una moderada 
centralización de la comunicación, así como de la predicción de quien será el líder y la satisfacción. 
En la red círculo la centralización de la comunicación y la predicción de quien será el líder es baja, 
mientras que la satisfacción promedio es moderada. Finalmente, la red de todos los canales tiene 
menor centralidad en la comunicación, muy baja predicción del líder y satisfacción. 
 
El grupo de las redes informales suelen ser consideradas como obstáculos y son las que se 
conforman entre personas de un mismo sexo, nivel educativo, hobbies, etc. Sin embargo, Valle 
(2005) explica que hay empresas que si les dan importancia porque ayudan a vincular a los 
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integrantes, contribuir al desarrollo personal, proporcionar respaldo y servir como modelos de rol. 
A la vez, precisa que las redes individuales no serán efectivas cuando existan tareas y metas 
diversas o cuando se requiera una alta interdependencia entre sus integrantes. 
 
Las nuevas tecnologías de comunicación han ayudado a facilitar el flujo de información entre los 
miembros de una organización, por medio del correo electrónico, las teleconferencias o las redes 
sociales, ya que incluye a más personas y en menor tiempo.  
 
2.12.3. Enfoques de la comunicación interpersonal en el trabajo 
 
Mónica Valle (2005) explica que existen tres enfoques básicos en la comunicación interpersonal en 
las organizaciones: asertiva, no asertiva y agresiva. El primero, se basa en el respeto personal y a 
los demás, la confianza de expresarse y defender sus derechos para transmitir y recibir 
pensamientos, creencias, actitudes y sentimientos. El segundo, refleja la incapacidad de expresarse, 
el irrespeto por sus pensamientos y derechos como por los de los demás. Y, el tercero, se trata de 
una forma de expresarse que intimida o degrada a la otra persona. “Un enfoque agresivo, pasivo y 
no asertivo de la comunicación crea obstáculos al criticar, menospreciar, reprender, amenazar, no 
estar abiertos a opciones, insistir en la conformidad y centrar la atención en los puntos débiles” 
(pág. 121). 
 
2.13. La comunicación en las instituciones educativas   
 
Existe una máxima que dice que en una organización humana todo comunica y en una institución 
educativa todo educa. Por ello, cuando estos establecimientos educan según sus principios tienen 
mejores resultados de comunicación. Según José Ignacio Bel Mallén (2005), “[…] la 
responsabilidad de la comunicación en un centro educativo recae sobre el equipo directivo” (pág. 
50), porque al existir desconocimiento y tomar decisiones intuitivas pueden ocasionar errores 
estratégicos de comunicación.  
 
El ambiente o clima educativo es el que ayuda a que se impregnen los conocimientos basados en la 
experiencia y en esta parte, son influyentes el estado material de las instalaciones y la calidad de las 
relaciones humanas. Es el clima educativo una ‘carta de presentación’ para comunicar la identidad 
corporativa.  
 
El ideario es lo que hace única a la institución; es decir, sintetiza en espíritu y el estilo de educar 
elegido. Refleja “[…] el modelo de educación elegido, la escala de valores asumida y el marco en 
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el que se debe realizar el proyecto educativo del centro” (Bel, 2005: 325). Aquí cabe mencionar, la 
importancia de la misión institucional porque es el objetivo esencial por el cual se integran sus 
miembros y da origen a iniciativas para elaborar el proyecto educativo. 
 
En los establecimientos educativos es fundamental el liderazgo, especialmente de los directivos y 
los profesores, así como el trabajo en equipo. Los directivos deben tener la capacidad de gestionar 
y comunicar ante los educadores, alumnos, padres de familia y personal no docente. Deberán lograr 
una acertada distribución de tareas, tener mecanismos apropiados para recibir información, generar 
confianza ante las quejas y emitir mensajes con claridad. Para esto el autor recomienda realizar 
entrevistas personales, notas de comunicación interna o sesiones grupales. 
 
Los profesores son considerados como comunicadores auténticos y deben reforzar su credibilidad 
ante sus estudiantes. Para mejorar el flujo comunicativo se debe mantener una sala de profesores 
acogedora, una adecuada cartelera de anuncios, hacer trabajo en equipo y reuniones internas bien 
manejadas con temas de interés y sin extenderse mucho tiempo. 
 
Los estudiantes deben conocer con claridad cuáles son las vías de comunicación institucional más 
apropiadas para sus requerimientos y así disminuir la inseguridad en ellos ante sus problemas. Este 
grupo requiere sentir que sus sugerencias o necesidades son escuchadas y tomadas en cuenta, 
porque al sentirse más integrado con la institución tendrán mayor capacidad de promocionarlo.  
 
Los medios apropiados para comunicarse con los estudiantes son la cartelera de anuncios, el buzón 
de sugerencias o el delegado de curso. Un punto crítico en las relaciones establecidas entre los 
estudiantes son las normas de comportamiento que suelen ser irrespetadas, por lo que se deben 
corregir con serenidad. 
 
A las familias de los estudiantes se los considera como los usuarios de las instituciones educativas, 
porque están a su servicio para conseguir objetivos educativos. Es imprescindible que sean 
informados, por lo que se requiere de un documento actualizado que refleje datos como a quién 
dirigirse para resolver determinadas interrogantes o para conocer del rendimiento académico de sus 
representados.  
 
La institución y, particularmente, los docentes deben manejar adecuadamente la comunicación del 
desenvolvimiento educativo de cada estudiante para que cuando exista fracaso no se creen 
problemas de duda o desconfianza. Para este público son pertinentes las entrevistas personales, los 




“[…] la calidad de la comunicación externa depende en buena medida de la calidad de la 
comunicación interna, estableciéndose una clara interdependencia entre ambas” (Bel, 2005: 334). 
Los públicos internos deben ser conscientes de que lo que se haga al interior refleja al entorno la 
imagen corporativa. El primer grupo externo a tomar en cuenta para establecer una relación externa 
es la comunidad educativa comprendida por los demás centros educativos y los organismos de 
administración educativa, quiénes deben ser cordiales y respetar las opiniones de los otros.  
 
Estrategias importantes son el prestar las instalaciones con fines sociales, así como las jornadas de 
puertas abiertas, las visitas culturales, excursiones, el uso del uniforme, organización de talleres, 
visitas a la institución por parte de personas o instituciones, entre otras, que reflejen lo que es el 
establecimiento. Además, se debe tener especial atención en la imagen física como: logotipo, 
papelería, combinaciones de colores, etc. 
 
Finalmente, no se puede olvidar prestar atención a la imagen presente en el transporte escolar, la 
secretaría, la atención telefónica o los antiguos estudiantes. Las herramientas de comunicación 
sugeridas por Bel Mallén son las entrevistas personales, reuniones, buzón de sugerencias, cartelera 
de anuncios, notas internas, informes, red interna de comunicación informática, página web 
institucional, intranet, videoconferencias educativas, boletín interno de noticias, periódico o revista 
institucional, folleto institucional y sistema de información audiovisual en soporte off line. 
 
“Cuidar de la comunicación en una institución educativa es cuidar de la educación, y en ello le va 






  ANÁLISIS COMUNICACIONAL 
 
3.1. Análisis comunicacional de la institución 
 
La comunidad educativa ecuatoriana de nivel medio, especialmente la fiscal y municipal, no 
mantiene una planificación comunicativa adecuada en las instituciones. Este problema se 
desencadena debido a que gran parte del personal docente y administrativo no consideran necesaria 
la inversión en este tipo de proyectos, por lo que no existen departamentos de comunicación para 
cumplir con este fin, además, se ven limitados por las asignaciones presupuestarias que la 
municipalidad otorga.  
 
Dentro del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” se elaboran, 
esporádicamente, productos comunicacionales según cada área para docentes y estudiantes sin 
embargo, no existe una coordinación apropiada como establecimiento para emitir estos productos 
al público interno y externo adecuado y en el momento oportuno, lo cual genera incertidumbre. 
 
El flujo de información entre directivos, docentes y administrativos no suele ser eficiente, así como 
la comunicación de ellos con los estudiantes y padres de familia por lo que se genera un ambiente 
de descontento, ya que estos últimos perciben que no son atendidos.  
 
El anuario y el prospecto son los productos habituales que se elaboran cada año para estudiantes y 
padres de familia. Contaban con una frecuencia de radio interna manejada por el Consejo 
Estudiantil pero hace algunas años salió del aire. Además, la página web de la institución, que es 
parte de la Red Educativa Metropolitana de Quito, es informativa. Han implementado cuentas en 
redes sociales sin embargo, su difusión es nula entre sus estudiantes como fuentes informativas y 
de interacción.  
 
Esta información concuerda con el Informe de Autoevaluación y Plan de Mejora presentado por el 
Máster Freddy Rodríguez, docente del Colegio, el 20 de junio de 2012. Como parte del Estilo de 
Gestión se plantea cambiar los medios empleados para la difusión que tiene la institución porque 




3.2. Metodología del diagnóstico 
 
3.2.1. Objetivo General 
 
Realizar un diagnóstico para conocer la realidad comunicacional del Colegio Municipal 
Experimental “Sebastián de Benalcázar” por medio de técnicas de investigación cualitativa y 
cuantitativa. 
 
3.2.2. Objetivos Específicos 
 
 Determinar el flujo comunicacional del público interno del Colegio. 
 Determinar el flujo comunicacional entre el público interno y el externo del Colegio. 
 Establecer la percepción de la imagen institucional del Colegio. 




 Análisis macroambiental de la institución. 
 Análisis microambiental de la institución. 
 




El manejo de la comunicación de forma planificada en las instituciones educativas de nivel medio 
en Quito no es generalizado. A pesar de que la comunicación es trascendental para el desarrollo de 
cualquier organización, la mayoría de este tipo de establecimientos muestran desinterés 
significativo por hacer mejorías. 
 
El alto rendimiento de los egresados del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de 
Benalcázar” ha sido, por años, el mejor ‘estandarte’ de su imagen institucional. Sin embargo, eso 
no es suficiente debido a que una entidad reconocida por su calidad educativa requiere de 





Al ser una institución que recibe presupuesto municipal se encuentra sujeta a los reglamentos de la 
Secretaria Municipal de Educación. Además, como parte de las reformas educativas del Estado se 
encuentra dentro del proyecto para incrementar las unidades educativas, por lo que muy pronto 
figurará dentro de esta categoría para bridar su servicio a niños, niñas y jóvenes de entre 5 y 18 
años. Dentro de este cambio se encuentra el traslado geográfico de su edificio de funcionamiento. 
Debido a que toda modificación trae reacciones, es trascendental manejar de forma estratégica y 
planificada la comunicación para mantener informada a la comunidad, los usuarios y los miembros 
del Colegio. 
 
3.3.2. Factores políticos  
 
El Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” se encuentra bajo la dirección de la 
Secretaria de Educación Municipal del Distrito Metropolitano de Quito, la que se encarga de 
desarrollar políticas y procesos de universalización, inclusión y calidad educativa para la 
comunidad capitalina.  
 
Entre las políticas de la Secretaría se destaca la promoción de educación ciudadana y oportunidades 
de aprendizaje para toda la población del Distrito, y para el año lectivo 2012-2013 formó parte de 
la reforma para el ingreso de los estudiantes al octavo año de básica por medio de un sistema 
computarizado que asigna los cupos por sorteo. Este cambio contrasta con la tradición que ha 
mantenido el plantel; es decir, una de sus cualidades educativas de calidad se relacionaba con el 
proceso de selección estricto para el ingreso de sus estudiantes con pruebas cognitivas. 
 
Por otro lado, como parte de las innovaciones educativas en las instituciones públicas y 
municipales durante el Gobierno Nacional del Economista Rafael Correa tiene planificado la 
creación de nuevas Unidades Educativas del Milenio, rigiéndose a la Ley Orgánica de Educación 
Intercultural (marzo 2011) en un plazo de cinco años. 
 
El colegio será parte de dicha innovación para brindar su servicio a niños desde los cinco años 
hasta jóvenes de entre 17 y 18 años. En la actualidad, acoge a 1.339 estudiantes y se prevé que con 
este cambio recibirán a alrededor de 3.000, lo que obliga a reubicar su infraestructura actual, 
localizada en la avenida 6 de Diciembre e Irlanda, hacia la parte norte donde funcionaba el 







3.3.3. Factores económicos 
 
La Constitución de Ecuador establece en su Artículo 28 que: “La educación responderá al interés 
público y no estará al servicio de intereses individuales y corporativos. Se garantizará el acceso 
universal, permanencia, movilidad y egreso sin discriminación alguna y la obligatoriedad en el 
nivel inicial, básico y bachillerato o su equivalente”.  
 
El Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” aporta para que 1.339 estudiantes 
de clase baja y media se preparen en el nivel medio de educación, debido a que la educación es 
financiada por el Municipio de Quito. Los padres de familia hacen una contribución económica 
mínima para financiar algunos rubros que no cubre la municipalidad. 
 
El Estado ecuatoriano promueve el incremento del acceso a la educación de la población. El 
Instituto Nacional de Estadísticas y Censos ha realizado una proyección sobre el crecimiento 
poblacional y la oferta educativa en Quito, donde se establece que para 2015 exista una tasa de 
crecimiento de 1,8% que correspondería a un total 2.424.527 individuos que demandarían servicios 
educativos. Ante esto se plantea la transformación de la institución a una Unidad Educativa para 
que exista mayor cobertura a personas desde los 5 hasta los 18 años.  
 
El Colegio en su Proyecto de Ampliación de Cobertura Educativa de la Unidad Educativa 
Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” plantea que aportarán “[…] en la formación 
integral de 3.000 estudiantes entre niños, niñas y adolescentes en el año 2019” (pág. 11). 
 
3.3.4. Factores sociales 
 
Tanto la reubicación geográfica del plantel educativo como el cambio en la modalidad de ingreso 
para los estudiantes nuevos ocasionarían reacciones positivas y negativas en la sociedad quiteña 
que, desde la creación del establecimiento en 1951, lo han observado como un referente no sólo de 
la educación capitalina sino también a nivel nacional.  
 
Al inicio el colegio funcionó en locales arrendados pero en 1956 sus labores se trasladaron a las 
instalaciones ubicadas en la avenida 6 de Diciembre e Irlanda. Es entendible que la novedad de su 
reubicación cause controversia en la sociedad, debido a que hay quienes aprueban la decisión como 
quienes no la comporten.  
 
Entre las ventajas que se destacan está el mejoramiento de la construcción, por ejemplo, ya que sus 
aulas que fueron creadas para 35 estudiantes pero que acogen a 45. Mientras que entre las 
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principales desventajas está la distancia que existirá para el traslado desde los hogares de los 
estudiantes, a los que les resultará más lejano la nueva ubicación, lo cual es un factor relativo. 
 
Los estudiantes que han egresado del establecimiento cuentan con un gran reconocimiento en su 
desempeño académico y laboral dentro y fuera de Ecuador. En el Examen Nacional para la 
Educación Superior en 2012, de la Secretaria Nacional de Educación Superior, Ciencia y 
Tecnología, 846 egresados del ‘Sebastián de Benalcázar’ obtuvieron los puntajes más altos, lo que 
coloca al plantel en el primer lugar.  
 
Por historia, estos logros han sido asociados con los altos niveles de selección de sus estudiantes 
desde su ingreso, así como con la capacitación brindada en sus seis años de estudio. Sin embargo, 
los actuales cambios para ser parte del colegio por medio de sorteo computarizo ha despertado la 
preocupación de algunos sectores de la comunidad como sus egresados e, incluso, sus actuales 
estudiantes. Únicamente para el ingreso a instituciones educativas municipales en Quito se 
registraron, en 2012, 12.902 inscritos que fueron sorteados para 1.708 cupos existentes. 
 
3.3.5. Factores tecnológicos 
 
“Lo que es indiscutible es que las tecnologías digitales de la comunicación están cobrando una 
importancia cada vez mayor en el mundo educativo. El reto actual es que se haga un uso adecuado 
de las mismas y que se integren en el trabajo habitual del docente” (Bel, 2005: 339). El Colegio 
Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” está impulsando el uso de medios tecnológicos 
entre los maestros para mejorar la fluidez educativa sin embargo, algunos de ellos aún se resisten a 
estas modificaciones, debido a que se encuentran enmarcados en la enseñanza tradicional. 
 
Las aulas de la institución están dotadas de aparatos tecnológicos como computadoras, 
retroproyectores, pantallas para proyecciones e internet inalámbrico. Adicionalmente, la biblioteca 
posee computadoras con Internet para que el estudiante realice consultas. Las aulas de computación 
tienen pizarras virtuales.  
 
Las instituciones educativas municipales a nivel nacional no poseen aún la tecnología idónea, 
debido a que los recursos son limitados para esta área. Sin embargo, esta institución es una de las 
que mejores elementos tecnológicos posee, por lo que sus estudiantes han obtenido 
reconocimientos de calidad.  
 
La página web institucional es parte de la Red Educativa Metropolitana, donde se puede encontrar 
información de las diferentes entidades que la conforman. Mientras que las redes sociales como 
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Facebook y Twitter aún carecen de un seguimiento pertinente para mantenerse en comunicación 
con los usuarios. Como precisa Bel Mallén “[…] no se trata de sólo “estar ahí”, sino de ofrecer 
una información relevante, y eso exige cierta estructura para que esa información se renueve con 
periodicidad” (Ibíd.). 
 
3.4. Análisis microambiental de la institución 
 
3.4.1. Universo y Muestra de estudio 
 
Se estudiará al público externo e interno del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de 
Benalcázar”. En el primer caso, se tomará a un periodista que cubra temas educativos como 
representante de la opinión pública; al presidente de la Asociación de Padres de Familia como 
representante de los clientes de la institución; y a un vocero de la Secretaría de Educación 
Municipal como representante del gobierno local. Mientras que en el segundo caso, el universo de 
estudio serán los 138 miembros del personal docente, administrativo y de apoyo, así como los 1339 
alumnos del establecimiento educativo. Además, se seleccionará al rector de la institución. 
 
Para la investigación del público interno se tomará una muestra, tanto para el personal docente, 










n: tamaño de la muestra. 
N: tamaño de la población. 





(E)2 (N-1) + 1 
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3.4.2. Técnicas de investigación 
 
Para desarrollar la investigación se utilizarán técnicas como las observación de campo, recopilación 
bibliográfica, revisión de documentos del establecimiento educativo, entrevistas a un vocero de la 
Secretaria de Educación Municipal, al rector de la institución, al presidente de la Asociación de 
Padres de Familia y a un periodista que cubra temas de educación, así como encuestas a los 
estudiantes y al personal docente, administrativo y de apoyo del plantel. 
 
n = 
             1339 




n =           426 
n = 
             138 




n =           113 
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 Con la observación de campo se busca obtener datos sobre el comportamiento del público 
interno para establecer parámetros sobre la comunicación interpersonal entre sus 
miembros. 
 
 Tanto la revisión bibliográfica como de los documentos sirven para respaldar teóricamente 
y con información oficial, respectivamente, las propuestas comunicativas de la 
investigación. 
 
 Las entrevistas a un representante de la opinión pública (periodista) y a uno de los padres 
de familia (presidente de la Asociación de Padres de Familia) tienen la finalidad de conocer 
las cualidades de la imagen institucional que se deben mejorar o fortalecer, así como las 
necesidades comunicativas del público externo. 
 
 Finalmente, las encuestas se enfocarán en la recolección de información sobre la identidad 




3.4.3. Resultados de las encuestas realizadas 
 
Los resultados obtenidos se presentan de la siguiente manera: 
 
 Resultados de las encuestas realizadas. 













1. ¿Conoce la misión, visión y filosofía del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de 
Benalcázar”? 
 
SI  85% 




2. ¿Se identifica con la misión, visión y filosofía del Colegio Municipal Experimental “Sebastián 
de Benalcázar”? 
 















3. Según su criterio, ¿qué calidad de servicio presta el Colegio Municipal Experimental “Sebastián 
de Benalcázar”? 
 
EXCELENTE        14,16% 
MUY BUENA        66,37% 
BUENA            19,47% 
REGULAR          0,00% 






El 85% del personal docente, administrativo y de apoyo conoce sobre la misión visión y filosofía 
de la institución educativa para la que trabajan. Mientras que, el 15% señala que no saben cuáles 
son elementos de la identidad institucional del Colegio. 
 
El 80% del personal docente, administrativo y de apoyo se identifica con la misión, visión y 
filosofía del plantel educativo, pero un 20% no se identificarían con estos. 
 
Sobre la calidad del servicio que brinda el establecimiento educativo, el 66,37% considera que es 
muy buena, mientras que el 19,47% la percibe como buena, el 14,16% como excelente y no existen 
quienes la consideren regular o mala. 
 
>> Propuestas a las limitantes encontradas 
 
La mayor parte del personal que trabaja para la institución conoce y se identifica con la misión, 
visión y filosofía con la que se maneja el establecimiento educativo. Sin embargo, existe un grupo 








a) Realizar talleres para mejorar la identidad institucional 
 
Se deben preparar talleres para que exista una socialización efectiva de la misión y visión del 
colegio de esta manera, los trabajadores contribuirán para que los objetivos del servicio se cumplan 
con mayor efectividad. Al ser una minoría quienes desconocen o no se identifican con estos 
elementos se deberá aprovechar a la mayoría para que el mensaje tenga efectividad. Los talleres 
deberán ser programados para que participen de forma igualitaria y compartan diferentes miembros 
de los departamentos. 
 
b) Difundir productos comunicativos 
 
Crear folletos y carteles para que sean distribuidos por las instalaciones con mensajes que 
reafirmen la identidad institucional del personal. Los folletos deberán ser entregados a cada uno de 
los miembros, mientras que los carteles deberán ser colocados en sus áreas de descanso. Además, 
se podrá usar un audio con el mensaje para que sea difundido en los parlantes en las horas de 
receso. 
 
Niveles de Comunicación dentro de la Institución 
 
4. ¿Considera que la comunicación dentro del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de 
Benalcázar” es? 
 
EXCELENTE        00,00% 
MUY BUENA        10,62% 
BUENA            81,42% 
REGULAR          7,96% 











5. ¿Considera qué es la comunicación entre los departamentos del Colegio Municipal Experimental 
“Sebastián de Benalcázar”? 
 
EXCELENTE        00,00% 
MUY BUENA        5,32% 
BUENA            45,13% 
REGULAR          48,67% 
MALA   0,88% 
 
  
6. ¿Cómo considera que es la comunicación dentro del departamento en el que trabaja? 
 
EXCELENTE        12,39% 
MUY BUENA        22,13% 
BUENA            59,29% 
REGULAR          5,31% 


















7. ¿Qué medios de comunicación se utilizan en el interior del Colegio Municipal Experimental 
“Sebastián de Benalcázar”?   (Selecciones los 5 principales). 
 
MEMORADOS    40,71% 
CIRCULARES     79,65% 
BOLETINES INFORMATIVOS  60,18% 
REUNIONES     92,92% 
CARTELERAS    75,22% 
E-MAIL     39,82% 
CARA A CARA    74,34% 




8. ¿Cómo considera que es la comunicación interpersonal entre docentes y alumnos del Colegio 
Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar”? 
 
EXCELENTE  0,00% 
MUY BUENA  33,63% 
BUENA  23,01% 
REGULAR  38,05% 































9. ¿Cómo considera que es la comunicación interpersonal entre personal administrativo y alumnos 
del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar”? 
 
EXCELENTE  4,43%    
MUY BUENA  15,04% 
BUENA  34,51% 
REGULAR  38,94% 
MALA   7,08% 
 
 
10. ¿Cómo considera que es la comunicación interpersonal entre docentes y padres de familia del 
Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar”? 
 
EXCELENTE  0,00%    
MUY BUENA  23,89% 
BUENA  64,60% 
REGULAR  11,51% 




















11. ¿Cómo considera que es la comunicación interpersonal entre personal administrativo y padres 
de familia del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar”? 
 
EXCELENTE  4,43%    
MUY BUENA  14,16% 
BUENA  35,40% 
REGULAR  45,13% 




Niveles de Comunicación dentro de la Institución 
 
El 81,42% considera que la comunicación dentro del colegio es buena, el 10,62% la identifica 
como muy buena, el 7,86% como regular y nadie la considera excelente o mala. 
 
La comunicación entre los departamentos de la institución es considerada como regular por el 


















BUENA REGULAR MALA 
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Al interior de los departamentos la comunicación es percibida como buena por el 59,29%, muy 
buena por el 22,13%, excelente por el 12,39%, regular por el 5,31% y mala por el 0,88%. 
 
Las reuniones son el medio de comunicación más frecuente entre el personal docente, 
administrativo y de apoyo, ya que un 92,92% lo ubica en primer lugar, seguido de las circulares 
con un 79,65%, carteleras con un 75,22%, cara a cara con un 74,34%, boletines informativos con 
un 60,18%, memorandos con un 40,71% y los menos usados son los e-mails con un 39,82%. 
 
La comunicación interpersonal entre docentes y alumnos es considerada regular por el 38,05%, 
mientras que el 33,63% la considera como muy buena, el 23,01% como buena, el 5,31% como 
mala y nadie como excelente. 
 
El 38,94% dice que la comunicación interpersonal entre administrativos y alumnos es regular. El 
34,51% la establece como buena, el 15,04% como muy buena, el 7,08% como mala y el 4,43% 
como excelente. 
 
El 64,60% señala que la comunicación interpersonal entre docentes y padres de familia es buena. 
El 23,89% considera que es muy buena, el 11,51% que es regular y nadie indica que sea excelente 
o mala. 
 
La comunicación interpersonal entre personal administrativo y padres de familia es percibida como 
regular por el 45,13%, mientras que el 35,40% la considera como buena, el 14,16% como muy 
buena, el 4,43% como excelente y el 0,88% como mala. 
 
>> Propuestas a las limitantes encontradas 
 
Se ha detectado una comunicación limitada por parte de los docentes, personal administrativo y de 
apoyo. El principal problema comunicativo se localiza entre los departamentos, así como el que se 
mantienen con los padres de familia y alumnos. 
 
Sobre los medios de comunicación que se utilizan se requiere reforzar la importancia y el manejo 
adecuado que le den a los e-mails para agilizar la distribución informativa. Finalmente, a pesar de 
que la mayoría del personal percibe a la comunicación como buena, se debe trabajar con el grupo 




a) Reforzar los medios de comunicación y los mensajes que se transmiten a través de 
estos 
 
Es recomendable crear productos como trípticos sobre el trabajo que realiza cada departamento de 
forma trimestral o quimestral, según los cambios o logros que obtengan para así mantener 
comunicación constante entre sus miembros. Además, se deben hacer productos con mensajes para 
los padres de familia y alumnos. El uso de las pantallas informativas que existen en la institución 
debe servir como canal comunicativo pero con mensajes atractivos para quienes transitan por los 
pasillos. 
 
b) Capacitación y uso frecuente de e-mails 
 
Existen grupos de docentes, personal administrativo y de apoyo que no manejan correo electrónico 
o lo hacen de forma limitada. Para esto se deberá dictar un curso sobre la importancia de mantener 
comunicación por este medio. Además, se iniciará la difusión informativa con e-mails. 
 
 
Medios tecnológicos de comunicación 
 
12. ¿En qué medida se usan los medios tecnológicos de comunicación en el Colegio Municipal 
Experimental “Sebastián de Benalcázar”? 
 
MUCHO 23,89%   
POCO  72,57%  












13. ¿Con qué grupo se comunica con más frecuencia a través de medios tecnológicos de 
comunicación? Enumere según la prioridad (coloque 1 al más importante y 6 al menos importante). 
 
1. PERSONAL ADMINISTRATIVO  71,68% 
2. DOCENTES     55,73% 
3. DIRECTIVOS    53,98% 
4. PADRES DE FAMILIA   52,20% 
5. ALUMNOS     38,05% 




Medios tecnológicos de comunicación 
 
El 72,57% considera que los medios tecnológicos de comunicación se usan poco en el plantel 
educativo, mientras que un 23,89% estableció que se usa mucho y un 3,54% dijo que nada. 
 
La mayoría; es decir, un 71,68%, se comunica con mayor frecuencia por medio tecnológicos de 
comunicación con el personal administrativo. El segundo grupo con el que más contacto establecen 
con la ayuda de estos medios son los docentes (55,73%), seguidos de los directivos (53,98%), 
padres de familia (52,20%), alumnos (38,05%) y personal de apoyo (29,90%). 
 
>> Propuestas a las limitantes encontradas. 
 
Se encontró que se utilizan muy poco los medios tecnológicos de comunicación por parte del 
personal del colegio. Además, hay grupos con los cuales existe una reducida comunicación a través 





PADRES DE FAMILIA 
ALUMNOS 









a) Retomar el uso de redes sociales oficiales de la institución como Facebook y Twitter 
 
Las páginas de Facebook y Twitter que ya tiene la institución deberán ser manejadas por el 
Comunicador social de la institución con información actualizada y de interés para los miembros de 
la institución. 
 
b) Capacitación al personal sobre las redes sociales 
 
Compartir los beneficios y el funcionamiento que la institución obtendrá y dará a través de estos 
medios para su personal. 
 
c) Capacitación y uso frecuente de e-mails 
 
Existen grupos de docentes, personal administrativo y de apoyo que no manejan el correo 
electrónico o lo hacen de forma limitada (como se pudo determinar anteriormente en con el 
resultado de la encuesta). Para esto se deberá dictar un curso sobre la importancia de mantener 









1. ¿Conoce la misión, visión y filosofía del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de 
Benalcázar”? 
 
SI  76% 






2. ¿Se identifica con la misión, visión y filosofía del Colegio Municipal Experimental “Sebastián 
de Benalcázar”? 
 
SI 73%  
NO 27% 
 















3. Según su criterio, ¿qué calidad de servicio presta el Colegio Municipal Experimental “Sebastián 
de Benalcázar”? 
 
EXCELENTE        65,49% 
MUY BUENA        26,76% 
BUENA            6,34% 
REGULAR          0,94% 







El 76% de los alumnos del colegio conocen cuál es la misión, visión y filosofía de la institución y 
un 24% coincide en no conocerlos. 
  
El 73% del alumnado sí se identifica con la misión, visión y filosofía del plantel educativo, 
mientras que un 27% no lo hace. 
 
Sobre la calidad del servicio que brinda el establecimiento educativo se determinó que el 65,49% 
considera que es excelente, mientras que un 26,76% coincidió en que es muy buena, un 6,34% en 
que es regular, un 0,94% en que es regular y un 0,47% en que es mala. 
 
>> Propuestas a las limitantes encontradas. 
 
Cerca de la cuarta parte de los estudiantes no conoce ni se identifica con la misión, visión y 
filosofía del Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’. Además hay un grupo que 




6,34% 0,94% 0,47% 
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a) Charlas para fomentar la identidad institucional 
 
De forma quimestral se dictarán charlas al alumnado para que conozcan la misión, visión y 
filosofía institucional, así como actividades para mejorar la identidad con el plantel educativo. 
 
b) Actividades en representación de la institución 
 
Se deberá incluir a más estudiantes en actividades dentro y fuera de la institución enfocadas en 
demostrar la calidad académica y los logros del colegio, de esta manera los jóvenes sentirán que 
son la imagen que representa a su colegio ante la sociedad. 
 
 
Niveles de Comunicación dentro de la Institución 
 
4. ¿Considera que la comunicación dentro del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de 
Benalcázar” es? 
 
EXCELENTE        34,37% 
MUY BUENA        39,20% 
BUENA            19,25% 
REGULAR          6,34% 













EXCELENTE MUY BUENA BUENA REGULAR MALA 
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5. ¿Qué medios de comunicación se utilizan en el interior del Colegio Municipal Experimental 
“Sebastián de Benalcázar”?   (Seleccione los 5 principales). 
 
MEMORADOS    20,42% 
CIRCULARES     95,54% 
BOLETINES INFORMATIVOS  47,89% 
REUNIONES     88,97% 
CARTELERAS    68,55% 
E-MAIL     26,99% 
CARA A CARA    67,61% 
OTROS     5,63% 
(Minuto cívico, T.V plasma con información,  




6. ¿Cómo considera que es la comunicación interpersonal entre docentes y alumnos del Colegio 
Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar”? 
 
EXCELENTE  21,13% 
MUY BUENA  42,96% 
BUENA  28,17% 
REGULAR  6,80% 





























7. ¿Cómo considera que es la comunicación interpersonal entre personal administrativo y alumnos 
del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar”? 
 
EXCELENTE  20,66%    
MUY BUENA  35,68% 
BUENA  28,64% 
REGULAR  11,26% 




Niveles de Comunicación dentro de la Institución 
 
El 39,20% de los estudiantes consideran que existe muy buena comunicación, un 34,37 que es 
excelente, un 19,25% que es buena, un 6,34% que es regular y un 0,94% que es mala. 
 
Las circulares son el medio de comunicación más usado por los alumnos (95,54%), seguido de las 
reuniones (88,97%), carteleras (68,55%), cara a cara (67,61%), boletines informativos (47,89%), e-
mail (26,99%), memorandos (20,42%) y otros como el minuto cívico, televisión plasma con 

















BUENA REGULAR MALA 
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La comunicación interpersonal entre docentes y alumnos es considerada como muy buena por el 
42,96% de los alumnos, mientras que como buena por el 28,17%, excelente por el 21,13%, regular 
por el 6,80% y mala por el 0,94%. 
 
La comunicación interpersonal entre el personal administrativo y los alumnos es considerada como 
muy buena por el 35,68%, buena por el 28,64%, excelente por el 20,66%, regular por el 11,26% y 
mala por el 3,76%. 
 
 
>> Propuestas a las limitantes encontradas 
 
Los estudiantes tienen una percepción relativamente positiva de la comunicación dentro de la 
institución. El mayor problema lo perciben ante el personal administrativo y de apoyo, en menor 
grado ante los docentes. Las propuestas son: 
 
a) Capacitar al personal docente, administrativo y de apoyo, así como a los alumnos 
 
Concientizando sobre la importancia y las alternativas para mejorar la comunicación hacia los 
alumnos se logrará que accedan a la información necesaria y de esta manera, el mensaje el más 
acertado posible. 
 
b) Fortalecer la imagen del guía de curso 
 
Los guías de curso son los docentes encargados de los alumnos de cada curso, por ende son quienes 
deben fortalecer la comunicación entre el personal y el alumnado. Se deberá capacitarlos 
adecuadamente, así como a los alumnos para que se respalden en ellos para conseguir la 
información que requieran. 
 
c) Crear medios de comunicación de interés para los jóvenes 
 
Los medios tecnológicos de comunicación son los que mayor interés despiertan en la actualidad a 
la juventud, por lo que las redes sociales o las pantallas LED deberán ser manejadas con mayor 
dinamismo e información de interés. No se pueden descuidar los medios tradicionales como 





Medios Tecnológicos de Comunicación  
 
8. ¿En qué medida se usan los medios tecnológicos de comunicación en el Colegio Municipal 
Experimental “Sebastián de Benalcázar”? 
 
MUCHO 62,44%   
POCO  36,86%  
NADA  0,70% 
 
 
9. ¿Con qué grupo se comunica con más frecuencia a través de medios tecnológicos de 
comunicación? Enumere según la prioridad (coloque 1 al más importante y 6 al menos importante). 
 
 
1. ALUMNOS     88,04% 
2. PADRES DE FAMILIA   36,96% 
3. DOCENTES     34,78% 
4. DIRECTIVOS    35,87% 
5. PERSONAL ADMINISTRATIVO  33,70% 


























Medios Tecnológicos de Comunicación  
 
El 62,44% de los estudiantes coinciden en que usan mucho los medios tecnológicos de 
comunicación, mientras que un 36,86% señala que es poco y un 0,70% que nada. 
 
Los estudiantes se comunican mayoritariamente entre sí a través de medios tecnológicos de 
comunicación (88,04%), luego lo hacen con los padres de familia (36,96%), docentes (34,78%), 
directivos (35,87%), personal administrativo (33,70%) y personal de apoyo (29,13%). 
9. ¿Con qué grupo se comunica con más frecuencia a través de medios tecnológicos de 
comunicación? Enumere según la prioridad (coloque 1 al más importante y 6 al menos importante). 
 
>> Propuestas a las limitantes encontradas 
 
Los estudiantes usan de forma mayoritaria los medios tecnológicos de comunicación para 
comunicarse principalmente con sus compañeros y muy poco común con el personal de la 
institución. 
 
a) Retomar el uso de redes sociales oficiales de la institución 
 
Facebook y Twitter deben ser manejados con información continua, actualizada y veraz para que 
los jóvenes tenga un espacio digital de comunicación. Además, deberán constituirse en un canal de 
retroalimentación para resolver las inquietudes de los alumnos. 
 
b) Fomentar el uso de correos electrónicos. 
 
A través de los correos electrónicos podrán tener una mejor comunicación con los docentes. 






3.4.4. Resultados de las entrevistas 
 
3.4.4.1. Entrevista al responsable de Administración y Auditoría 
Educativa de la Secretaría de Educación Municipal de Quito. 
 
>> Dr. Francisco Medina. 
 
1. ¿Cuáles son las cualidades educativas del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de 
Benalcázar”? 
 
Es uno de los colegios emblemáticos para la educación municipal, no solo por su larga trayectoria -
que tiene más de 50 años de una existencia muy fructífera y significativa- sino fundamentalmente 
por la exigencia académica que ha tenido en la formación de los estudiantes para que salgan 
sólidamente formados en las áreas científicas que les permitan tener éxito en sus estudios 
universitarios. 
 
Una de las fortalezas ha sido su rigurosidad académica y científica, para lo que ha cuidado que sus 
maestros tengan una formación docente, preparados en pedagogía y que sean profesionales en áreas 
especializadas, que impriman en su proceso de enseñanzas una exigente preparación para la 
universidad. 
 
Estas condiciones de exigencia académica motivaron a las autoridades del colegio y de la 
Secretaria de Educación Municipal para que este plantel ejecute el proyecto para tener el 
Bachillerato Internacional, que responde a estándares de exigencia internacional. Además, es el 
único colegio municipal que está implementando este Bachillerato. 
 
2. ¿Considera que el ingreso por sorteo de los alumnos tiene influencia en la tradición del 
plantel para seleccionar a sus estudiantes? ¿Por qué? 
 
Este procedimiento de administrar un sorteo para decidir qué estudiantes ingresan no debió haber 
afectado la exigencia académica, ya que los estudiantes que fueron tomados para este sorteo fueron 
los que mejores resultados presentaban. No se estaría afectando a la calidad de educación, ni 
disminuyendo los niveles de exigencia que el colegio ha planteado, más bien se está incluyendo el 
principio constitucional de democratizar las oportunidades de que todas y todos los estudiantes 
puedan aspirar a ingresar a este plantel, por principios de igualdad, equidad, inclusión y 
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participación, que se manejan en la educación municipal, alineados con la Constitución de la 
República. 
 
3. ¿De qué manera se manejan las tecnologías de comunicación en el Colegio Municipal 
Experimental “Sebastián de Benalcázar”? 
 
Una de las explicaciones de la calidad de este Colegio es precisamente el de contar con recursos e 
instrumentos para el aprendizaje como los tecnológicos: uso de audiovisuales o información virtual 
mediante la instalación de pantallas digitales en sus aulas para que la conectividad sea una 
característica interna para acceder a información por Internet. 
 
4. ¿Qué tan importante es la planificación de la comunicación en los establecimientos de 
educación municipal? 
 
La necesidad de que las instituciones educativas y las organizaciones en general manejen ciertas 
políticas de comunicación, lamentablemente no está generalizado. Si bien es cierto que en la 
estructura del Municipio de Quito hay un departamento de comunicación que da ciertas directrices 
de la imagen corporativa del Municipio o de la Secretaria de Educación, pero no hay orientaciones 
de cómo debería manejarse la comunicación organizacional de las instituciones educativas. No ha 
habido una mayor definición de políticas para esto, porque se ha privilegiado políticas y 
lineamiento del quehacer educativo. 
 
5. Desde lo económico, ¿cuál es el contexto de la educación municipal? 
 
El hecho de que sea una institución municipal significa que administrativa y presupuestariamente 
depende del Municipio de Quito, por lo que sus presupuestos son asignados por esta entidad: 
infraestructura, construcción, provisión de recursos para la enseñanza, pago de remuneraciones, etc. 
Esa es la principal fuente de provisión de recursos, sin embargo también ha habido la preocupación 
de los padres de familia de este Colegio que se han organizado como asociación y han establecido 
su corresponsabilidad para el equipamiento. 
 
El Municipio de la capital es uno de los pocos del país que administra educación. El hecho de que 
tenga una red de 35 planteles -entre centros de educación inicial, unidades educativas y colegios- 
de alguna manera ha permitido que el Municipio pueda atender las necesidades de la mayoría. Es 




3.4.4.2. Entrevista al Rector del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de 
Benalcázar” 
 
>> Dr. Oswaldo Caviedes 
 
1. ¿Qué medios se usan para comunicar e informar a los docentes, alumnos y padres de 
familia de las actividades del plantel? 
 
Estamos implementando mecanismo por medio de correos electrónicos institucionales para 
docentes, personal administrativo y de servicio. También tenemos una página web, donde 
publicamos noticias. Instalamos un sistema interno mediante pantallas LED y desde un centro 
informático proyectamos información en ocho sitios estratégicos. 
 
La tradicional circular la usamos para que haya una evidencia escrita de que fue comunicado lo que 
necesitamos.  Además, cada profesor tutor de los cursos tiene los correos de los padres de familia, 
por donde se les mantiene informados. 
Difundimos con rendición de cuentas con un anuario que se edita al final de cada año lectivo y que 
tiene información de los chichos como fotografías de los paralelos o de los chicos que ya se 
gradúan. 
 
Las carteleras tienen un uso persuasivo con mensaje sobre valores, hábitos, etc. Tenemos ciertos 
estudiantes que están como conductores en programas de medios de comunicación a los que son 
invitados. Tenemos el proyecto de generar una emisora interna. Ya poseemos la parte física y 
estamos en proceso de instalación para que se utilice durante el recreo porque el objetivo es generar 
una escuela de líderes, quienes sean los encargados de implementar los programas que se 
consideren aceptables. 
 
2. ¿Qué medios de comunicación usan para que la comunidad se entere de las actividades del 
Colegio? 
 
Para la información académica tenemos un sistema de entrega de reportes cada dos meses a los 
padres de familia con información sobre los alumnos. El asistir a las reuniones para entregar estos 
reportes es el mecanismo más idóneo porque permite que el padre interactúe y satisfaga sus 
inquietudes desde la fuente, que son los profesores, para que resuelvan las inquietudes que por 




También tenemos una rendición de cuenta en la página exclusiva de ‘Quito Honesto’, donde 
tenemos la obligación de informar mensualmente nuestro movimiento presupuestario, 
adquisiciones y algunos proyectos institucionales. 
 
3. ¿Qué mecanismo se usa para fortalecer la identidad institucional del público interno del 
plantel? 
 
Mensualmente tenemos los momentos cívicos, donde recordamos los hechos históricos y cívicos 
trascendentes y emblemáticos del país para generar un crecimiento del espíritu cívico. Además, en 
estos momentos se resaltan los logros de los chicos en participaciones artísticas, académicas, 
científicas y más. Eso les motiva a imitar los logros y a sentirse parte de una institución que obtiene 
éxitos en estos aspectos. 
 
También hacemos conciertos con los grupos musicales de nuestros chicos para que perdure su 
cariño por la institución, así como desplazamientos de los alumnos para que la comunidad visualice 
sus éxitos y participamos en concursos y en todo lo que sea integración estudiantil. 
 
El personal docente es uno de nuestros puntos débiles sobre la identidad institucional. Creemos que 
sólo con que nos paguen es suficiente reconocimiento y no debe ser así. 
 
4. ¿Cómo considera que el ingreso por sorteo incide en la imagen institucional? 
 
Dar un juicio de valor del ingreso por sorteo sería prematuro porque hay que esperar por lo menos 
la  primera evaluación para ver si en la parte académica hay o no diferencia con el año anterior que 
fue el ingreso por  méritos. 
 
Personalmente soy partidario de la meritocracia y considero que si los chicos que durante el nivel 
de educación básica han demostrado dedicación y se han esforzado con mira a ingresar a este 
plante y si la suerte no les permitió lograr esto, pues genera un sentimiento de frustración en un alto 
porcentaje de niños y niñas que no ingresaron por el sorteo. 
 
Creo que los que implementaron este sistema consideran que es más democrático que la suerte sea 
la que decida y así todos tienen oportunidad y que no sea excluyente  que las capacidades impidan 




Miembros de la institución junto con egresados realizaron un plantón ante las autoridades para 
manifestar que consideran que la prueba de ingreso debería seguir manteniéndose para seguir con 
el nivel académico que ha sido la característica de nuestra institución. 
 
5. ¿Cómo cree que incide el cambio geográfico de la institución en la imagen institucional y en 
la identidad corporativa? 
 
La imagen institucional en donde esté funcionando va a seguir manteniéndose. El Colegio 
Benalcázar va a seguir siendo una institución emblemática donde quiera que esté su edificio. El 
proyecto más que por cambio de ubicación es por el cambio de modalidad porque vamos a 
convertirnos en Unidad Educativa para poder fortalecer el proceso educativo. 
 
Los latinoamericanos y los ecuatorianos, específicamente, somos sensitivos y emotivos, y siempre 
genera un sentimiento de nostalgia de todos los chicos que se educaron acá (edificio ubicado en el 
sector de El Batán) y van a añorar donde pasaron varios años. Mientras que las nuevas 
generaciones se impregnarán en el nuevo edificio y será el referente que se genere en su expresión 
de afecto. Vamos a trabajar porque los procesos académicos y de convivencia se fortalezcan. 
 
Ahora los chicos y los padres de familia deben estar seguros que nos vamos a un lugar que nos 




3.4.4.3. Entrevista a un Periodista que cubre temas educativos 
 
>> Lic. Juan Camilo Escobar (Diario La Hora) 
 
1. ¿Cómo considera a la imagen institucional que refleja el Colegio Municipal Experimental 
“Sebastián de Benalcázar”? 
 
La mayoría de personas con las que uno trata como periodista percibe al colegio en primer lugar 
como una institución municipal ligada a la administración central del Municipio de Quito. Mucha 
gente incluso recuerda que el plantel nació hace unos 50 años como una alternativa de educación 
para los trabajadores municipales y que poco a poco ha ido transformándose y actualizándose, 
adaptando sus formas de trabajo para ampliarse a otro segmento de la población. Y vemos que es 
una de las instituciones que ha creado su imagen de seriedad, responsabilidad. Esa es la imagen que 
proyecta. 
 
2. ¿Cuáles han sido los más recientes cambios suscitados en torno al Colegio ‘Sebastián de 
Benalcázar”? 
 
Lo que más ha trascendido como cambios institucionales que van a involucrar a su población 
estudiantil son en primer lugar el traslado (de sus instalaciones educativas) y en segundo lugar que 
se va a convertir en una Unidad Educativa, es decir, que va a ir desde la primaria hasta el 
diversificado. Esos son los cambios que las autoridades del colegio y las municipales han dado 
prioridad en difundir. 
 
3. ¿Qué nivel de importancia le brinda su medio de comunicación a los eventos relacionados 
con el Colegio “Sebastián de Benalcázar”? 
 
Sobre todo se cubren temas coyunturales. La prioridad son las coberturas noticiosas como la 
inauguración de los años lectivos y, por ejemplo, el incendio que sucedió en la segunda planta de la 






3.4.4.4. Entrevista al Presidente de la Asociación de Padres de Familia del 
Colegio Municipal “Sebastián de Benalcázar”. 
 
>> Máster Orlando Andrade 
 
1. ¿Cómo considera a la atención que reciben los padres de familia por parte de los servidores 
del plantel? 
 
Lo que debemos reforzar es socializar un poco más con los padres de familia sobre el respectivo 
respeto que deben tener hacia los servidores, porque hay un buen número de padres que creen que 
los empleados municipales o de la asociación son sirvientes. El trato que nos brinda el personal del 
plantel es en su mayoría positivo, pero hay que reforzarlos con respeto mutuo. 
 
2. ¿Cómo cree que inciden los cambios como el ingreso de alumnos por sorteo o la 
reubicación geográfica de la institución en la imagen institucional? 
 
La imagen institución no ha bajado, se mantiene y, por el contrario, la apuntalamos entre padres de 
familia y autoridades a que siga manteniéndose hacia arriba. Considero que lo del sorteo es una 
decisión de la municipalidad y en el caso de la reubicación, desde mi punto de vista, es un éxito 
porque va a ser una infraestructura con tecnología de última generación. Aquí hay un reto muy 
serio de los padres de familia y del Municipio para actualizarnos en esta tecnología. 
 
3. ¿Qué tipo de información es la que más les interesa recibir a los padres de familia por 
parte del Colegio? 
 
La académica. Eso es responsabilidad netamente de la institución y en segundo plano está la parte 
económica en la que se deben informar qué se está haciendo con el dinero de los padres de familia. 
 
 4. ¿Qué medios de comunicación serían más adecuados para informar a los padres de familia 
de las actividades del Colegio y de las de sus hijos? 
 
Se debe emitir un boletín mensual en el que se informe por parte de la institución: la parte 





3.5. Análisis de la situación actual en base al establecimiento de Fortalezas, Oportunidades, 
Debilidades y Amenazas (FODA). 
 
Mediante el uso de la matriz FODA se analiza la situación actual de la institución y se reconoce lo 
que sucede interna y externamente del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” 
y será fundamental para establecer los objetivos del plan de comunicación y las estrategias a 
ejecutar. 
 
Las fortalezas son los factores internos positivos de la organización que señalarán las ventajas 
competitivas con las que cuenta la empresa para sobresalir en el ámbito educativo. Las debilidades 
son los factores internos negativos que ayudarán a ver las limitaciones que enfrenta la institución 
para alcanzar sus metas u objetivos. Las oportunidades son los factores externos positivos que 
brindarán una idea de la imagen que refleja el plantel educativo. Las amenazas son los factores 
externos negativos que impiden el progreso de la institución a nivel administrativo y/o 
comunicacional. 
 




 Es una institución que cuenta con el respaldo administrativo del Municipio de Quito para 
financiar sus proyectos y verificar los estándares de calidad del servicio. 
 Los líderes de opinión como los medios de comunicación perciben que la comunidad 
valora la trayectoria histórica de la institución desde 1951. 
 El colegio cuenta con reconocimiento internacional otorgado por la Organización de 
Bachillerato Internacional (IBO) y por el Bachillerato Internacional en Latinoamérica 
(IBLA) desde 2003. 
 En el Plan de Mejora aprobado por la Secretaria de Educación Municipal se fija que el 
plantel deberá modificar los medios de comunicación empleados para la difusión porque no 
garantizan la comunicación efectiva entre los miembros de la comunidad educativa. 
 Los padres de familia mantienen una percepción positiva de la imagen institucional del 
plantel y consideran como exitosos los cambios (reubicación geográfica del colegio, por 







 La Secretaria Municipal de Educación de Quito no cuenta con proyectos que respalden la 
planificación de comunicación de formar particular para los planteles educativos. Sólo 
brindan asesoría esporádica pero no es permanente. 
 Existe incertidumbre por parte de la comunidad ante los cambios presentados en los 
últimos años como el ingreso por sorteo de los alumnos en el año lectivo 2012-2013, 
variación de la categoría de Colegio Experimental Municipal a Unidad Educativa 
Municipal y la reubicación geográfica. 
 No existe una interacción apropiada entre padres de familia y el personal que trabaja en el 
establecimiento educativo. 
 




 La calidad del servicio que ofrece es percibido como excelente y muy buena por la mayoría 
de su alumnado y personal docente, administrativo y de servicio. 
 La mayor parte de sus miembros conoce y se identifica con la misión, visión y filosofía de 
la institución. 
 Gran parte de los alumnos revelan hacer uso constante de los medios tecnológicos de 
comunicación. 
 Las autoridades del plantel educativo muestran interés en la planificación de la 
comunicación para su institución. 
 Se planifican y emprenden actividades para que los alumnos sean la imagen de la 




 Al ser una institución financiada por la municipalidad está sujeta al presupuesto que le 
asignan por lo que se ve limitada para mejorar sus objetivos comunicacionales. 
 El personal docente, administrativo y de servicio presenta un nivel bajo de identidad 
institucional. 
 El personal docente, administrativo y de servicio hace un uso limitado de los medios 
tecnológicos de comunicación para mantenerse informados y comunicados. 
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 La comunicación entre departamentos de la institución es limitada y los padres de familia y 




El limitado interés que existe por parte de las autoridades educativas municipales en la actualidad 
para emprender proyectos de planificación de la comunicación de forma particular en cada 
establecimiento educativo es una limitante y deberá ser persuadido para conseguir aceptación y 
credibilidad. 
 
Se requiere de estrategias que mejoren la comunicación interna para que las dudas sobre los 
cambios que se presentan en el plantel educativo se reduzcan y la certidumbre incremente la fluidez 
comunicativa. De igual manera se requiere trabajar con la comunicación externa. Los medios 
tecnológicos de comunicación serán una de las herramientas a fortalecer y que ayudarán a que los 
mensajes tengan una difusión amplia y veraz. 
 
La interacción del personal del establecimiento educativo con sus clientes (padres de familia) 
presenta dificultades, por lo que debe ser un punto clave a mejorar para que exista información 
apropiada y conductas respetuosas. Estos cambios deberán ser mutuos. 
 
Las oportunidades y fortalezas deberán ser usadas como piezas claves para trabajar contra las 
amenazas y debilidades. Por ejemplo, los reconocimientos educativos nacionales e internacionales 
con los que cuenta la institución serán la base para las estrategias comunicativas que se 
emprenderán. 
 
Durante la investigación se tuvo un acercamiento con los directivos de la institución, quienes 
reflejaron la necesidad de planificar como se manejan los medios de comunicación de difusión. Por 
lo que el presente trabajo busca aportar positivamente a los procesos de comunicación para 








PLAN DE COMUNICACIÓN PARA EL COLEGIO MUNICIPAL 





La comunicación es un proceso transcendental en cualquier actividad humana, sin embargo su 
planificación en las instituciones educativas municipales en Ecuador es un tema que no ha sido 
tomado en cuenta por parte de sus autoridades. Se realizan actividades de forma aislada y no bajo 
estrategias apropiadas que canalicen el mensaje de forma adecuada y efectiva. 
 
Los procesos internos de comunicación en cualquier institución deben ser manejados con la 
finalidad de proporcionar información y fortaleciendo la retroalimentación entre sus miembros, 
para que sea la base que refleje una favorable imagen institucional. Fortaleciendo la identidad 
institucional se podrá obtener mejores niveles de desempeño tanto del alumnado como de los 
profesores, personal administrativo y de apoyo.  
 
La incertidumbre en los procesos comunicativos es un factor que se presenta con frecuencia, sobre 
todo cuando existen cambios de los que su comunidad no tiene información oficial. El planificar la 
difusión de los mensajes, que aclaren al público interno y externo las dudas, aporta para que tanto 
la identidad como la imagen institucional se fortalezca. La selección de canales comunicativos 
apropiados según el tipo de receptor al que se quiera llegar contribuye para evitar desperdiciar 




Al ser el Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” una institución con un 
elevado prestigio académico se ve en la obligación de tener un Plan de Comunicación bien 
estructurado para fortalecer la misión y visión con la que ha trabajado por más de 60 años. Así 
como los objetivos para brindar un servicio educativo de calidad estableciendo estrategias 
comunicativas que respondan a las limitantes que existe tanto interna como externamente, para esto 
se busca consolidar la razón de ser (misión) del plantel educativo, que se enfoca en ser una 
institución de nivel medio que brinda un servicio de calidad para satisfacer las necesidades 
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individuales y sociales. Además, sirven para proyectar el ideal deseado a futuro (visión) que 
consiste en seguir siendo un referente educativo en Ecuador y América. 
 
En 2012, el Máster Freddy Rodríguez, docente del establecimiento, presentó un Informe de 
Autoevaluación y Plan de Mejora del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar”. 
En este texto constan algunos cambios en el Estilo de Gestión que deben implementar las 
autoridades del plantel, entre estos se requiere planificar la comunicación que se mantiene en el 
establecimiento, ya que se establece que los medios que usan para difundir mensajes no garantizan 
una comunicación efectiva.  
 
Tanto el público interno como externo presentan varias limitantes en sus procesos de 
comunicación, por lo que un Plan de Comunicación servirá para manejar estrategias y actividades 
para enfrentar estas problemáticas. De esta manera se fortalecerá la imagen y la identidad 
institucional, ya que una imagen positiva es una elemento trascendental para establecer una 
adecuada relación con lo públicos objetivos y la una identidad afianzada aporta a la confianza de 






 Es una institución que cuenta con el respaldo administrativo del Municipio de Quito para 
financiar sus proyectos y verificar los estándares de calidad del servicio. 
 Los líderes de opinión y los padres de familia mantienen una percepción positiva de la 
imagen institucional del plantel y consideran como exitosos los cambios (reubicación 
geográfica del colegio, por ejemplo) que se darán en la institución. 
 El colegio cuenta con reconocimiento internacional otorgado por la Organización de 
Bachillerato Internacional (IBO) y por el Bachillerato Internacional en Latinoamérica 
(IBLA) desde 2003. 
 En el Plan de Mejora aprobado por la Secretaria de Educación Municipal se fija que el 
plantel deberá modificar los medios de comunicación empleados para la difusión porque no 









 La Secretaria Municipal de Educación de Quito no cuenta con proyectos que respalden la 
planificación de comunicación de formar particular para los planteles educativos. Solo 
brindan asesoría esporádica pero no es permanente. 
 Existe incertidumbre por parte de la comunidad ante los cambios presentados en los 
últimos años como el ingreso por sorteo de los alumnos en el año lectivo 2012-2013, 
variación de la categoría de Colegio Experimental Municipal a Unidad Educativa 
Municipal y la reubicación geográfica. 
 No existe una interacción apropiada entre padres de familia y el personal que trabaja en el 
establecimiento educativo. 
 La difusión de la imagen institucional se difunde, principalmente, a través de 




 La calidad del servicio que ofrece es percibido como excelente y muy buena por la mayoría 
de su alumnado y personal docente, administrativo y de servicio.  
 La mayor parte de sus miembros conoce y se identifica con la misión, visión y filosofía de 
la institución. 
 Gran parte de los alumnos revelan hacer uso constante de los medios tecnológicos de 
comunicación. 
 Las autoridades del plantel educativo muestran interés en la planificación de la 




 Al ser una institución financiada por la municipalidad se ve limitada al presupuesto que le 
asignan por lo que se ve limitada para mejorar sus objetivos comunicacionales. 
 El personal docente, administrativo y de servicio presenta un nivel bajo de identidad 
institucional. 
 El personal docente, administrativo y de servicio hace un uso limitado de los medios 
tecnológicos de comunicación para mantenerse informados y comunicados. 
 La comunicación entre departamentos de la institución es limitada y los padres de familia y 






4.4.1. Objetivo General 
 
 Mejorar los procesos de comunicación del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de 
Benalcázar” a través del diseño de un Plan de Comunicación que permita solucionar los 
problemas comunicacionales diagnosticados. 
 
4.4.2. Objetivos Específicos 
 
 Planificar estrategias para mejorar la comunicación entre el público interno y externo de la 
institución. 
 Fortalecer la identidad institucional de los alumnos y personal docente, administrativo y de 
servicio. 
 Reforzar la imagen institucional del Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de 
Benalcázar’. 
 
4.5. Visión institucional 
 
El Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’ tiene como proyección el ideal de 
“continuar siendo el referente de la educación media en Ecuador y América, en la formación de 
bachilleres de excelencia” (Barros; Rodríguez, 2006: 13). 
 
4.6 Misión Institucional 
 
[…] una institución educativa de nivel medio del Distrito Metropolitano de Quito brindamos un servicio de 
calidad a la comunidad, para la formación integral de Bachilleres de Ciencias y Bachillerato Internacional; a 
través de procesos psicopedagógicos actualizados, que satisfacen las necesidades de realización individual y 
transformación social (Ibíd.) 
 
4.7. Políticas de comunicación 
 
 Manejo estratégico de la imagen institucional a través de procesos que reafirmen cómo el 





 Establecer diálogos permanentes entre su público interno para que la información y 
comunicación sea fluida, veraz, oportuna. De esta manera se reforzarán los procesos 
comunicativos y la identidad institucional.  
 
4.8. Estrategias y actividades de comunicación 
 
4.8.1. Público interno 
 
Estrategia 1: Realizar eventos y productos que permitan fortalecer la identidad institucional del 
alumnado y del personal docente, administrativo y de servicio. 
 
 Talleres para socializar efectivamente la misión y visión institucional. 
 Crear y distribuir folletos y carteles que ilustren la misión y visión de la institución y cómo 
cada miembro del personal puede aportar. 
 Realizar casas abiertas con los miembros del colegio.  
 Destacar los logros de la institución en el minuto cívico (momento destinado al inicio de la 
jornada del primer día de la semana para destacar eventos cívicos, culturales, académicos, 
deportivos y más). 
 Elaborar cuñas musicales breves con datos sobre la misión y visión del colegio para 
difundirlos por los altoparlantes en los momentos de receso. 
 
Estrategia 2: Implementación de medios tecnológicos de comunicación entre el público interno. 
 
 Dictar un curso sobre la importancia y el uso de los medios tecnológicos de comunicación 
que se implementarán en la institución al personal del establecimiento. 
 Elaborar un díptico para los alumnos con información sobre el uso de los medios 
tecnológicos de comunicación que tendrá el colegio. 
 Retomar el manejo de las redes sociales como Facebook y Twiiter con información 
constante, oficial, veraz y que facilite la retroalimentación. 
 Usar los correos electrónicos institucionales para que el público interno se mantenga 
comunicado e informado. 
 
Estrategia 3: Difusión de información entre los miembros de la institución a través de medios 
impresos y digitales. 
 
 Realizar trípticos trimestralmente sobre el trabajo que realiza cada departamento. 
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 Usar las carteleras de la institución para colocar información. 
 Crear plantillas digitales con información sobre las actividades de los departamentos para 
ser proyectadas en las pantallas LED. 
 Con charlas y trabajo continuo se fortalecerá al profesor designado como guía de curso 
frente a los alumnos como el mediador para comunicar e informar a los alumnos. 
 Retomar el uso de las cuentas de Facebook y Twitter para que los estudiantes puedan 
retroalimentar su comunicación. 
 Planificar y elaborar el anuario de la institución con datos e imágenes de los eventos más 
destacados del año lectivo. 
 
4.8.2 Público externo 
 
Estrategia 4: Mejoramiento de los mecanismos de comunicación con el público externo. 
 
 Reuniones con los padres de familia para capacitar sobre cómo, dónde, quién y qué 
información obtener (direccionarlos). 
 Talleres al personal sobre las formas ideales de atención al cliente. 
 Proporcionar información continua a los padres de familia por medio de correos eléctricos, 
circulares y folletos. 
 Manejar información que sea de interés para el público en la página web y en las redes 
sociales de la institución. 
 
Estrategia 5: Fortalecimiento de la imagen del colegio con estándares académicos de calidad para 
que sus cambios sean vistos positivamente como parte del servicio que ha brindado por décadas. 
 
 Realizar casas abiertas sobre el trabajo del colegio a las que estén invitadas instituciones 
educativas y medios de comunicación. 
 Hacer presentaciones artísticas con los grupos de teatro, danza y música donde se proyecte 
el trabajo cultural de la institución.  
 Contactarse con medios de comunicación para brindarles noticias exclusivas de los logros 







































































Talleres socializar misión y visión                                                 
Folletos y carteles misión y visión                                                  
Realizar casas abiertas                                                  
Desarrollar minutos cívicos                                                 
Cuñas de la misión y visión                                                 
2 
Curso sobre medios tecnológicos 
de comunicación 
                                                
Díptico sobre medios 
tecnológicos de  comunicación 
                                                
Manejo de las redes sociales                                                 
Usar los correos electrónicos                                                 
3 
Trípticos trabajo cada 
departamento 
                                                
Usar las carteleras de la 
institución  
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Plantillas digitales en pantallas 
LED 
                                                
Fortalecer guía de curso                                                  
Uso redes sociales                                                 
Anuario de la institución                                                 
4 
Capacitar padres de familia                                                  
Talleres al personal sobre 
atención al cliente 
                                                
Información continua a padres de 
familia  
                                                
Información al público en página 
web y redes sociales de la 
institución 
                                                
5 
Casas abiertas para instituciones 
educativas y medios de 
comunicación 
                                                
Presentaciones artísticas con los 
grupos de teatro, danza y música.  
                                                
Contactarse con medios de 
comunicación para brindarles 
noticias 
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3. Difusión de 
información entre 
los miembros de la 





















































4. Fortalecer guía 
de curso 
-Hoja informativa. 
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3. Información  Mensual   
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 Todos los valores incluyen IVA Subtotal 19.925,50 
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 El presupuesto está actualizado a 31 de enero de 2013 y la inflación 








 Los materiales que constan con valor 0,00 son aquellos que ya existen en la 










 Toda organización necesita de la comunicación para su funcionamiento y para que sus 
objetivos se cumplan de la forma más apropiada. Es una herramienta que se incluye en los 
procesos de manera espontánea o planificada para lograr que los públicos internos y 
externos se interrelacionen. Al establecer estrategias programadas se consiguen mejores 
resultados, los cuales pueden ser contralados en base a una planificación. 
 
 Los  medios de comunicación, es decir el canal entre el emisor y el receptor y viceversa, 
constituyen el vínculo para transmitir un mensaje, que no necesariamente debe ser sólo un 
aparato físico. En la actualidad y especialmente la población joven maneja de forma 
habitual los medios tecnológicos de comunicación, a través de los cuales los procesos 
comunicativos han conseguido una mayor dinamización. 
 
 La educomunicación, como campo de estudio inter y transdisciplinario que aborda 
conjuntamente a la educación y a la comunicación, se constituye en un respaldo para 
destacar la importancia de incluir a la comunicación en los procesos educativos de forma 
consciente y planificada. En el ámbito educativo ecuatoriano la planificación de la 
comunicación no se encuentra desarrollada y es nula en los planteles de carácter municipal. 
 
 La imagen institucional al ser el conjunto de significados por el que se llega a conocer a 
una organización se convierte en un componente trascendental a ser manejado dentro de un 
plan de comunicación. Cuando se cuenta con una imagen consolidada y una reputación de 
altos niveles, el trabajo para fortalecerla y mantenerla pasa a ser un elemento 
imprescindible como es el caso del Colegio Municipal Experimental “Sebastián de 
Benalcázar”. 
 
 Para que los procesos comunicativos obtengan niveles aceptables se requiere que la 
identidad institucional de los miembros del establecimiento se fortalezca como ‘carta de 
autopresentación’ tanto interna como externa. Cada año ingresan nuevos miembros a las 
instituciones educativas (alumnos), por lo que se debe mantener un constante manejo de la 




 Existe una creciente necesidad de planificar la comunicación debido a que la sociedad 
demanda recibir más y mejor información, así como una interrelación basada en la 
retroalimentación. No se debe pasar por alto que la mayor parte de la calidad de 
comunicación que se emite al exterior depende de la comunicación que se mantenga al 
interior, como sugiere José Ignacio Bell Mallén. 
 
 La investigación cualitativa y cuantitativa determinó que se requiere planificar estrategias 
para mejorar la comunicación entre el público interno y externo del establecimiento 
educativo, debido a que existen falencias específicas entre ciertos grupos, quienes 
demandan de mensajes constantes y oficiales para conocer lo que sucede en la entidad. 
 
 Los resultados finales de la investigación aportaron elementos claves para establecer que 
tanto la identidad como la imagen institucional del Colegio Municipal Experimental 
“Sebastián de Benalcázar” necesitan ser fortalecidas. De esta manera el proceso de 








 Aplicar el plan de comunicación propuesto en la presente tesis de grado, que deberá ser 
actualizado constantemente dependiendo de las coyunturas por las que atraviese el Colegio 
Municipal Experimental “Sebastián de Benalcázar” y que requieren un trato especial para 
mantener las políticas y estrategias planteadas. 
 
 Promover la consolidación de la identidad e imagen estructural mediante estrategias 
preparadas para enfrentar posibles crisis comunicacionales que se presenten al darse 
cambios en la institución. 
 
 Considerar a la formación académica del comunicador social como pieza importante para 
potencializar y manejar un escenario diverso y multitarget como el que presenta la 
institución educativa. 
 
 Reforzar la reputación existente de la institución con procesos de comunicación 
transversales y enfocados en los grupos de interés. No dejar que sólo la comunicación cara 
a cara o de boca en boca sea la que predomine, como ha sido durante años, al momento de 
dar a conocer el servicio de calidad académica, cultural y deportivo que ofrece el colegio. 
 
 Mejorar el manejo de los medios de comunicación, especialmente los tecnológicos, para la 
difusión de información interna y externa. Deberá ser respaldado con una planificación 
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Guía de preguntas para entrevista a funcionario  de Administración y Auditoría 
Educativa de la Secretaría de Educación Municipal de Quito, Dr. Francisco Medina. 
 
 
1. ¿Cuáles son las cualidades educativas del Colegio Municipal Experimental “Sebastián 
de Benalcázar”? 
2. ¿Considera que el ingreso por sorteo de los alumnos tiene influencia en la tradición del 
plantel para seleccionar a sus estudiantes? ¿Por qué? 
3. ¿De qué manera se manejan las tecnologías de comunicación en el Colegio Municipal 
Experimental “Sebastián de Benalcázar”? 
4. ¿Qué tan importante es la planificación de la comunicación en los establecimientos de 
educación municipal? 






Guía de preguntas para entrevista Rector del Colegio municipal ‘Sebastián de 
Benalcázar’, Dr. Oswaldo Caviedes 
 
1. ¿Qué medios se usan para comunicar e informar a los docentes, alumnos y padres de 
familia de las actividades del plantel? 
2. ¿Qué medios de comunicación usan para que la comunidad se entere de las actividades 
del Colegio? 
3. ¿Qué mecanismo se usa para fortalecer la identidad institucional del público interno del 
plantel? 
4. ¿Cómo considera que el ingreso por sorteo incide en la imagen institucional? 
5. ¿Cómo cree que incide el cambio geográfico de la institución en la imagen institucional 






Guía de preguntas para entrevista a Periodista que cubre temas educativos, Lic. Juan 
Camilo Escobar (Diario La Hora) 
 
1. ¿Cómo considera a la imagen institucional que refleja el Colegio Municipal 
Experimental “Sebastián de Benalcázar”? 
2. ¿Cuáles han sido los más recientes cambios suscitados en torno al Colegio Municipal 
Experimental “Sebastián de Benalcázar”? 
3. ¿Qué nivel de importancia le brinda su medio de comunicación a los eventos 






Guía de preguntas para entrevista a Presidente de la Asociación de Padres de Familia 
del Colegio Municipal ‘Sebastián de Benalcázar’, Mst. Orlando Andrade 
 
1. ¿Cómo considera a la atención que reciben los padres de familia por parte de los 
servidores del plantel? 
2. ¿Cómo cree que inciden los cambios como el ingreso de alumnos por sorteo o la 
reubicación geográfica de la institución en la imagen institucional? 
3. ¿Qué tipo de información es la que más les interesa recibir a los padres de familia por 
parte del Colegio? 
4. ¿Qué medios de comunicación serían más adecuados para informar a los padres de 






Formato de encuesta al personal docente y administrativo de la institución 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
 
FACULTAD DE COMUNICACIÓN SOCIAL 
 
 
ENCUESTA AL PERSONAL DOCENTE, ADMINISTRATIVO Y DE APOYO DEL COLEGIO 
MUNICIPAL EXPERIMENTAL ‘SEBASTIÁN DE BENALCÁZAR’. 
 
Instrucciones: 
La presente encuesta es parte del desarrollo de la tesis titulada ‘Plan de Comunicación del Colegio Municipal 
Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’.  
Para responder a las preguntas deberá señalar con un círculo o enumerar la opción que usted considere 
adecuada, según sea el caso. 
 
Sexo:    Masculino -   Femenino   Edad:   _______ 
   
Preguntas: 
 
1. ¿Conoce la misión, visión y filosofía del Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’? 
 
SI   NO 
 
2. ¿Se identifica con la misión, visión y filosofía del Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de 
Benalcázar’? 
 
SI   NO 
 




EXCELENTE       MUY BUENA       BUENA          REGULAR         MALA 
 
 
4. ¿Considera que la comunicación dentro del Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’ es? 
 
 
EXCELENTE       MUY BUENA       BUENA          REGULAR         MALA 
 
 
5. ¿Cómo considera que es la comunicación entre los departamentos del Colegio Municipal Experimental 
‘Sebastián de Benalcázar’? 
 
 
EXCELENTE       MUY BUENA       BUENA          REGULAR         MALA  
6. ¿Cómo considera que es la comunicación dentro del departamento en el que trabaja? 
 
 





7. ¿Qué medios de comunicación se utilizan en el interior del Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de 
Benalcázar’?   (Selecciones los 5 principales). 
 
 
MEMORADOS    CIRCULARES 
 
BOLETINES INFORMATIVOS  REUNIONES 
 
CARTELERAS    E-MAIL 
 
CARA A CARA    OTROS, ¿Cuáles? 
        ______________________ 
        ______________________ 
 
8. ¿Cómo considera que es la comunicación interpersonal entre docentes y alumnos del Colegio Municipal 
Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’? 
 
 
EXCELENTE       MUY BUENA       BUENA          REGULAR         MALA 
 
 
9. ¿Cómo considera que es la comunicación interpersonal entre personal administrativo y alumnos del 
Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’? 
 
 
EXCELENTE       MUY BUENA       BUENA          REGULAR         MALA  
 
 
10. ¿Cómo considera que es la comunicación interpersonal entre docentes y padres de familia del Colegio 
Municipal Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’? 
 
 
EXCELENTE       MUY BUENA       BUENA          REGULAR         MALA 
 
 
11. ¿Cómo considera la comunicación interpersonal entre personal administrativo y padres de familia del 
Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’? 
 
 
EXCELENTE       MUY BUENA       BUENA          REGULAR         MALA 
 
 
12. ¿En qué medida se usan los medios tecnológicos de comunicación en el Colegio Municipal Experimental 
‘Sebastián de Benalcázar’? 
 
 
MUCHO    POCO    NADA 
 
 
13. ¿Con qué grupo se comunica con más frecuencia a través de medios tecnológicos de comunicación? 
Enumere según la prioridad (coloque 1 al más importante y 6 al menos importante). 
 
(   ) DIRECTIVOS   (   ) DOCENTES 
(   ) PERSONAL ADMINISTRATIVO  (   ) PERSONAL DE APOYO 









Anexo  7 
Formato de encuestas al alumnado y a padres de familia 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
 
FACULTAD DE COMUNICACIÓN SOCIAL 
 
 
ENCUESTA A LOS ALUMNOS DEL COLEGIO MUNICIPAL EXPERIMENTAL 
‘SEBASTIÁN DE BENALCÁZAR’. 
 
Instrucciones: 
La presente encuesta es parte del desarrollo de la tesis titulada ‘Plan de Comunicación del 
Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’.  
Para responder a las preguntas deberá señalar con un círculo o enumerar la opción que 
usted considere adecuada, según sea el caso. 
 
 
Sexo:    Masculino -   Femenino   Edad:   _______ 
 
   
Preguntas: 
 
1. ¿Conoce la misión, visión y filosofía del Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de 
Benalcázar’? 
 
SI   NO 
 
2. ¿Se identifica con la misión, visión y filosofía del Colegio Municipal Experimental 
‘Sebastián de Benalcázar’? 
 
SI   NO 
 
3. Según su criterio, ¿qué calidad de servicio presta el Colegio Municipal Experimental 
‘Sebastián de Benalcázar’? 
 
 
EXCELENTE       MUY BUENA       BUENA          REGULAR         MALA 
 
 
4. ¿Considera que la comunicación dentro del Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián 
de Benalcázar’ es? 
 
 








5. ¿Qué medios de comunicación se utilizan en el interior del Colegio Municipal 
Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’?   (Selecciones los 5 principales). 
 
 
MEMORADOS    CIRCULARES 
 
BOLETINES INFORMATIVOS  REUNIONES 
 
CARTELERAS    E-MAIL 
 
CARA A CARA    OTROS, ¿Cuáles? 
        ______________________ 
        ______________________ 
 
6. ¿Cómo considera que es la comunicación interpersonal entre docentes y alumnos del 
Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’? 
 
 
EXCELENTE       MUY BUENA       BUENA          REGULAR         MALA 
 
 
7. ¿Cómo considera que es la comunicación interpersonal entre personal administrativo y 
alumnos del Colegio Municipal Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’? 
 
 
EXCELENTE       MUY BUENA       BUENA          REGULAR         MALA  
 
 
8. ¿En qué medida se usan los medios tecnológicos de comunicación en el Colegio 
Municipal Experimental ‘Sebastián de Benalcázar’? 
 
 
MUCHO    POCO    NADA 
 
 
9. ¿Con qué grupo se comunica con más frecuencia a través de medios tecnológicos de 
comunicación? Enumere según la prioridad (coloque 1 al más importante y 6 al menos 
importante). 
 
(   ) DIRECTIVOS    (   ) DOCENTES 
(   ) PERSONAL ADMINISTRATIVO  (   ) PERSONAL DE APOYO 
(   ) ALUMNOS     (   ) PADRES DE FAMILIA 
 
 
 
¡GRACIAS! 
 
